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El presente trabajo de investigación tuvo como objetivo determinar la relación 
entre las Tecnologías de Información y Comunicación y satisfacción de los 
usuarios de la Dirección Sub Regional de Salud Huallaga Central, Juanjuí - 2021. 
El tipo de investigación  básica, diseño no experimental. La población, 561 y la 
muestra estuvo conformada por 171 usuarios. La técnica la encuesta y el 
instrumento fue el cuestionario. Los resultados fueron que el nivel de las 
Tecnologías de Información y Comunicación es bajo en 38 %. Asimismo, la 
satisfacción de los usuarios es bajo en 41 %. Concluyendo que existe entre las 
tecnologías de información y comunicación y satisfacción de los usuarios de la 
Dirección Sub Regional de Salud Huallaga Central, Juanjuí - 2021, ya que al 
coeficiente de Spearman fue 0.963 (correlación positiva alta) y un p valor igual a 
0,000 (p-valor ≤ 0.05). 
 






















The objective of this research work was to determine the relationship between 
Information and Communication Technologies and user satisfaction of the Sub-
Regional Health Directorate Huallaga Central, Juanjuí - 2021. The type of basic 
research, non-experimental design. The population, 561, and the sample 
consisted of 171 users. The survey technique and the instrument was the 
questionnaire. The results were that the level of Information and Communication 
Technologies is low at 38%. Also, user satisfaction is low at 41%. Concluding that 
there is between information and communication technologies and user 
satisfaction of the Sub Regional Health Directorate Huallaga Central, Juanjuí - 
2021, since the Spearman coefficient was 0.963 (high positive correlation) and a 
p value equal to 0.000 ( p-value ≤ 0.05). 
 
Keywords: Technologies, satisfaction, communications. 
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I. INTRODUCCIÓN  
 
Mundialmente, las Tecnologías de la Información y Comunicaciones (TICs), 
se han transformado en un instrumento eficaz para el crecimiento económico, 
social y cultural en el mundo entero, aportando diferentes canales de 
comunicación entre personas y empresas, reduciendo el tiempo de espera, 
tiempo de atención, acortando distancias y suprimiendo procesos, haciendo 
más fácil y más sencillo el flujo de información facilitando las decisiones, que 
antes impedían el desarrollo. Según Cruz y Pozo (2019), las TICs lograron su 
desarrollo producto de los avances científicos en temas de tecnologías, por lo 
que la tecnología es importante para la generación, interacción de la 
información, que mediante el uso de las TICs se logrará mayor cobertura y 
mayor acceso a ella en cualquier parte donde se encuentre el interesado. Es 
así que las TICs en todo el mundo han logrado mayor vigor e importancia, por 
lo cual los gobernantes de los distintos países deben propiciar el desarrollo de 
estas dentro de su territorio, para así lograr que los ciudadanos tengan a 
acceso a estas y puedan hacer uso dentro de sus actividades económicas. 
 
En Latinoamérica, el uso de las TICs es un tema bastante discutido ocupando 
en los últimos tiempos portadas en revistas y páginas de libros. Como 
estrategia comunicativa, el tema de Internet no solo ha cambiado la relación 
empresa, cliente, proveedor, sino, además ha cambiado la naturaleza de la 
competencia en muchos campos, lo que requiere repensar las estrategias 
comerciales. Las TICs continúan evolucionando y tienen un rol importante en 
las empresas porque contribuyen con el éxito empresarial, permitiendo un 
mejor control del negocio, y con una adecuada gestión y control dentro de la 
empresa permitirá oportuna toma de decisiones, promoviendo el logro de 
metas y objetivos establecidos. La adopción de estas TIC a menudo presenta 
nuevos desafíos importantes para las empresas, que deben ser gestionados 
adecuadamente convirtiéndolos en ventajas y oportunidades (Alfonso, 2010). 
En los países latinoamericanos el uso e implementación de las TICs en 
algunos lugares remotos no se llega a dar a cabalidad y representa un 







En el Perú, la implementación y uso de esta herramienta se encuentra en un 
importante crecimiento, tanto así que alcanza una aplicación transversal 
llegando a las personas naturales, empresas privadas, así como al sector 
público. Cada vez es más común ver a empresas de cualquier rubro, haciendo 
uso de estas herramientas informáticas con la finalidad de establecer mejores 
comunicaciones con sus clientes, proveedores, colaboradores, etc., en busca 
de mejorar no solo las ventas; sino que también se aumente la satisfacción 
mediante la cercanía e inclusión de su público objetivo. Sin embargo, a pesar 
de que no es un tema nuevo, existen empresas y organizaciones que miran 
con recelo el uso de estas tecnologías para generar desarrollo pues no tienen 
acceso y no pueden usarlas o simplemente los aplican a medias, y no toman 
mayor interés en su importancia como generadora de valor, por lo que no 
alcanzan los resultados de crecimiento esperados. Por ende, la satisfacción 
de sus clientes o usuarios con los cuales tienen relación directa tiende a ser 
baja o nula. (Ávila, 2014) 
 
A nivel regional, tanto entidades públicas como privadas se encuentran en el 
proceso de adaptación al uso de estas herramientas tecnológicas, y con 
mayor frecuencia se observa organizaciones que utilizan las redes sociales 
para conectar con su público, lo cual incrementa los niveles de satisfacción. 
Sin embargo, al ser este medio de alcance masivo, los errores que en ella se 
cometan, impactará sobre una amplia cantidad de espectadores, lo cual 
representa una desventaja para las empresas y entidades que aplican estas 
herramientas. Por lo tanto, es necesario que estas se apliquen de manera 
efectiva, considerando todos los requerimientos que estas demandan, en 
cuanto a las entidades del sector público a nivel regional el uso de las TICs 
en temas se sistemas internos de control se implementaron en gran mayoría 
facilitando la labor y el flujo de información y el trabajo de los colaboradores. 
Pese a ello, en algunos aspectos es bajo con poca iniciativa presentando 
debilidades para la organización, lo cual no genera satisfacción para los 







En la Dirección Sub Regional de Salud Huallaga Central, se observan 
problemas en cuanto a la aplicación de las TICs expresados en sus diferentes 
dimensiones, así en cuanto al acceso, la entidad no cuenta con la 
infraestructura necesaria para poder implementar a cabalidad estas 
herramientas, por lo que la comunicación con el público posee limitaciones. 
En cuanto al uso, se percibe que no se realiza el adecuado uso y manejo de 
estas herramientas para fines productivos o laborales, así como para lograr 
una comunicación eficaz y efectiva entre miembros de la organización y las 
personas usuarias, presentando debilidades para atender las necesidades de 
los usuarios, trabas en los procesos y demora en brindar respuestas 
oportunas. En lo que respecta al impacto, esta no genera un buen impacto en 
el público al que se dirige debido a una mala planificación en las publicaciones 
y el personal encargado de administrar el uso de estos medios.  
 
En base a la realidad problemática es necesario formular el problema 
general. ¿Cuál es la relación entre las tecnologías de información y 
comunicación y satisfacción de los usuarios de la Dirección Sub Regional de 
Salud Huallaga Central, Juanjuí - 2021? Como problemas específicos: 
¿Cuál es el nivel de las tecnologías de información y comunicación de la 
Dirección Sub Regional de Salud Huallaga Central, Juanjuí - 2021? ¿Cuál es 
el nivel de las Tecnologías de Información y Comunicación por dimensiones 
de la Dirección Sub Regional de Salud Huallaga Central, Juanjuí - 2021? 
¿Cuál es el nivel de satisfacción de los usuarios de la Dirección Sub Regional 
de Salud Huallaga Central, Juanjuí - 2021?  ¿Cuál es el nivel de satisfacción 
de los usuarios por dimensiones de la Dirección Sub Regional de Salud 
Huallaga Central, Juanjuí - 2021?   
 
Esta investigación fue conveniente, debido a que se pretendió ver la 
correlación y el grado entre ambas variables, asimismo se pretendió disminuir 
el grado de insatisfacción que tienen los usuarios de la institución, donde se 
brindó soportes informativos oportunos tanto al usuario o a las demás áreas 
para que estas hagan de manera eficiente sus actividades, del mismo modo 






información y tramites solicitados en el menor tiempo posible, además que se 
mejoró la percepción del usuario hacia la institución, incentivando a una mayor 
confianza, en el valor teórico, se justificó en base de teorías y conocimientos 
de diversos autores, teorías que describieron las variables, además que 
cuenta con una base legal que respalda la investigación. 
 
En lo que respecta a las implicancia prácticas, sirvió como un diagnóstico a 
la institución para que pueda mejorar sus servicios de soporte informático y 
facilite el trámite y procedimientos de los usuarios, con el fin de incrementar 
el nivel de satisfacción y finalmente en cuanto a la utilidad metodológica, se 
justificó en autores metodológicos que guiaron la investigación, además se 
justificó en el método científico y en los instrumentos validados que fueron 
aplicados para recolectar los datos de la muestra.  
 
En base a lo anterior, se planteó como objetivo general: Determinar la 
relación entre las tecnologías de información y comunicación y satisfacción de 
los usuarios de la Dirección Sub Regional de Salud Huallaga Central, Juanjuí 
- 2021. Se planteó como objetivos específicos: Analizar el nivel de las 
tecnologías de información y comunicación de la Dirección Sub Regional de 
Salud Huallaga Central, Juanjuí - 2021. Analizar el nivel de las tecnologías de 
información y comunicación por dimensiones de la Dirección Sub Regional de 
Salud Huallaga Central, Juanjuí - 2021. Analizar el nivel de satisfacción de los 
usuarios de la Dirección Sub Regional de Salud Huallaga Central, Juanjuí - 
2021. Analizar el nivel de satisfacción de los usuarios por dimensiones de la 
Dirección Sub Regional de Salud Huallaga Central, Juanjuí - 2021. 
 
Asimismo, se formuló la hipótesis general: Hi: Existe relación significativa 
entre las tecnologías de información y comunicación y satisfacción de los 
usuarios de la Dirección Sub Regional de Salud Huallaga Central, Juanjuí - 
2021. También como específicas: H1: El nivel de las Tecnologías de 
Información y Comunicación de la Dirección Sub Regional de Salud Huallaga 
Central, Juanjuí - 2021, es medio. H2: El nivel de las Tecnologías de 






de Salud Huallaga Central, Juanjuí - 2021, es medio. H3: El nivel de 
satisfacción de los usuarios de la Dirección Sub Regional de Salud Huallaga 
Central, Juanjuí - 2021, es medio. H4: El nivel de satisfacción de los usuarios 
por dimensiones de la Dirección Sub Regional de Salud Huallaga Central, 

































II. MARCO TEÓRICO 
 
Iniciando la revisión e indagación de las variables se procede a especificar los 
antecedentes de su estudio para lo cual, a nivel internacional se considera 
a los autores: Quiroga, D., Torrent, J. & Murcia, C. (2018), Las TICs en 
América Latina, su incidencia en la productividad: Un análisis comparado con 
países desarrollados. (artículo científico). Redalyc, Colombia. Descriptivo 
correlacional, no experimental, de población y muestra compuesta por el 
acervo documentario, como técnica un análisis documental, instrumento, guía 
de análisis documental. Concluyendo que se verificó la hipótesis propuesta en 
este trabajo, que muestra una clara evidencia de que América Latina utiliza 
relativamente menos las TIC en comparación con los países desarrollados. 
Sin embargo, verificación empírica de la correlación altamente positiva entre 
TIC y productividad, además tras conocer las casuísticas y los escenarios en 
las cuales se desarrollan las TICs según le contexto estudiado se pudo 
apreciar que si se gestiona de mejor manera dichos instrumentos se logrará 
tener una mayor productividad.  
Además, el estudio de Suarez, L., Rodríguez, S. & Martínez, J. (2018), 
Satisfacción de los usuarios con la atención en los consultorios médicos. 
Colón 2015-2016. (artículo científico) Universidad de Matanzas, Cuba. 
Descriptivo, no experimental, población fue de 43259 habitantes, muestra de 
480 pacientes, técnica una encuesta, instrumento un cuestionario. Concluyo 
que las variables no mantienen relación, revelando que el usuario que se 
encuentra en el consultorio médico no está satisfecho con la atención recibida. 
El tamaño del estudio se evaluó como inaceptable, solo la variable de limpieza 
fue superior al estándar establecido, es así que la atención que se brinda los 
consultorios debe ser mejoradas considerablemente para así tener usuarios 
satisfechos que generarán valor a la entidad. Esta satisfacción baja se debe 
en gran medida por las demoras que presentan los trámites para realizar 
consultas en la entidad, así como las largas colas de espera, se cree 
conveniente que los consultorios deben gestionar mejor el uso del tiempo. 
Asimismo, se abordó el estudio de Ruydiaz, K., Saldarriaga, G. y Fernández, 






(artículo Científico) Ciencia y salud revista virtual, Colombia. Descriptivo - 
transversal, no experimental, 280 usuarios fueron la población y muestra de 
la presente investigación, técnica encuesta, instrumento, cuestionario. 
Concluyó que las variables indagadas se relacionan con r = 0.524 y un valor 
de p=0.000; pues como profesión, la enfermería ha redefinido la práctica. Esto 
significa que la realidad social que se puede alcanzar debido a la autonomía 
del grupo en el proceso de enfermería. Los resultados de este estudio 
ayudarán a referirnos a la mejora continua en Plan de enfermería y reflexionar 
sobre los cuidadores para que tomen las decisiones adecuadas y brinden una 
atención factible para el paciente y la familia. A través de la práctica, el eje 
principal del enfermero es la interacción activa y efectiva de los pacientes y 
sus familias, por lo que la obediencia, la dignidad humana y el fortalecimiento 
de la autonomía se consideran métodos de atención adecuados. 
De igual manera se abordaron estudios a nivel nacional, tal es el caso de: 
Coronel, E., Muñoz, O., Muñoz, R. y Muñoz, A. (2020), Relación de la 
Usabilidad de las TICs con el Aprendizaje del Inglés de los Estudiantes de 
Administración - Lima. (artículo científico) Universidad César Vallejo, Lima, 
Perú. Tipo no experimental, diseño transversal, 69 participantes a los que 
consideramos como población y muestra, la técnica, encuesta e instrumento 
un cuestionario. Concluyo que las variables muestran relación = 0,788 y un p 
valor de 0,000; y esto se debe a que los dirigentes encargados de la gestión 
en el hospital toman interés por implementar y usar adecuadamente las TICs 
en sus procesos. Esto le resulta muy favorable ya que se agiliza la toma de 
decisiones, mejora la capacidad de respuesta ante inconvenientes o trabas en 
la realización de las actividades operativas, logrando reflejar buenas vibras 
institucionales para con los usuarios. También se lograron encontrar 
deficiencias en cuanto al manejo de los sistemas informáticos de control. 
También fue tomado el estudio de Flores, J., Hernández, R. y Garay, R. 
(2019), Tecnologías de información: Acceso a internet y brecha digital en Perú 
(artículo científico), Universidad de San Martín de Porres, Lima, Perú. Tipo 
cualitativo, con diseño no experimental, población de 3860 usuarios, una 






cuestionario. Concluyendo que las variables indagadas mantienen relación = 
0.611; y un valor de p = 0.000. Esto se debe a que el gobierno electrónico que 
se realiza en las entidades públicas, se viene desarrollando con el mejor 
esfuerzo posible, utilizando las herramientas electrónicas disponibles y 
tratando de mejorar el servicio a los usuarios, además se viene tomando 
cartas en el asunto del tiempo de demora de los procesos en cuanto a los 
trámites y la reducción de las colas y aglomeración de las personas en el local 
donde funciona, además se puedo apreciar que los administrativos y gerentes 
se encuentran comprometidos con brindar una buena atención para 
satisfacción de las necesidades. 
Además, se consideró el estudio de Tacca, D., Tacca, A. y Cuarez, R. (2019), 
Inteligencia emocional del docente y satisfacción académica del estudiante 
universitario. (artículo científico) Universidad Tecnológica del Perú, Lima, 
Perú. Tipo correlacional, no experimental, población y muestra de 87 
profesores y 597 alumnos. Concluyó que se evidencia la relación de variables 
de 0,845, expresando una relación, debido a que p = 0.000 y 0.0 = 0.05, 0.000 
<0.05. Se ha determinado que los colaboradores presentan bajo conocimiento 
político institucional del departamento judicial de Huancayo-2018, representa 
inconvenientes por lo que los colaboradores no están ostentos a brindar un 
servicio de calidad. Esto se debe a que su falta de conocimientos propicia a 
que se encuentren errores en su actuar y proceder ante situaciones 
importantes, es por ello que es necesario que se realicen retroalimentaciones 
y charlas motivadoras para comprometer al personal con sus funciones e 
institución, de tal manera que se brinde la mejor atención y se satisfagan las 
necesidades de los usuarios. 
Asimismo, se citó a Montalvo, S., Estrada, E., Mamani, H. (2020), Calidad de 
servicio y satisfacción del usuario en el Hospital Santa Rosa de Puerto 
Maldonado. (artículo científico). Universidad Alas Peruanas, Perú. El tipo fue 
cuantitativo, diseño no experimental, la población de estudio fue conformada 
por los usuarios, la muestra fue de 152 usuarios, la técnica fue la encueta y el 
instrumento el cuestionario. Concluyeron, que las variables no muestran 






brindado por el hospital es pésimo presentándoles malestares y molestias e 
incluso se acercaron a las oficinas a hacer sus descargos respectivos y los 
problemas no fueron solucionados persistiendo la inconformidad. Por otro 
lado, presentaron molestias por el cobro que realiza el hospital, y consideran 
que es excesiva la retribución por el servicio, solo una parte reducida de la 
población expresó conformidad con los servicios hospitalarios sintiéndose 
satisfechos con la entidad. 
Asimismo, se citó a Morocho, T., Burgos, S. (2018), Calidad del servicio y 
satisfacción del cliente de la empresa Alpecorp S.A., 2018. (artículo científico). 
Universidad Peruana Unión, Perú. El tipo de investigación fue correlacional, 
diseño no experimental, la población y muestra fue de 80 clientes, la técnica 
fue la encuesta y el instrumento el cuestionario. Concluyeron que, las 
variables presentan un índice de relación de 0.421 y un p valor de 0.000, lo 
cual implica que los clientes de la universidad, se encuentran satisfechos con 
las acciones tomadas y realizadas por las autoridades institucionales. De tal 
manera que tras el estudio realizado y al recibir la opinión de los clientes solo 
una parte mencionaron inconformidades en temas de calidad del servicio pues 
consideran que se debe gestionar mejor la calidad de lo que se ofrece al 
cliente, así como inconformidades con la condición en la que se encuentran 
algunas aulas, pues estos en algunas facultades, necesitan equipamiento. 
Finalmente, en este apartado se citó a Bollet, F., Oyola, S., Ferrari, E. (2018), 
La calidad de servicio y la satisfacción del cliente en la Dirección Regional de 
Comercio Exterior y Turismo, Pucallpa, 2018. (artículo científico). Universidad 
Privada de Pucallpa, Perú. El tipo fue aplicado, diseño correlacional, la 
población y muestra fueron todos los clientes de la DIRCETUR-Ucayali, la 
técnica fue la encuesta, el instrumento el cuestionario. Concluyeron que, 
existe relación positiva considerable entre variables de 0,457; y un p valor de 
0.000; y esto hace referencia a que el nivel de calidad asignado por el 
colaborador es "medio", por lo que el 53% de la población lo considera así. 
Ello se debe a la falta de capacidad del colaborador para brindar ayuda al 
ciudadano que desconoce de las gestiones, representando una amenaza para 






según las apreciaciones de los usuarios en las instalaciones de la RENIEC se 
presentan inconvenientes con la capacidad de respuesta de los 
colaboradores, pues entonces los tramites se vuelven engorrosos y se genera 
largas colas y aglomeración de las personas. 
De acuerdo al tema de estudio se menciona la primera variable Tecnologías 
de Información y Comunicación (TIC), para lo cual, se citó a Ayala y 
Gonzales (2015) quienes lo definen como una herramienta informática que 
hace uso de una serie de tecnologías mendiante el cual se puede acceder, 
producir, almacenar, tratar y comunicar información que puede presentarse 
de distintas formas como puede ser mediante contenidos audiovisuales, 
textuales, sonoras o imágenes. Por tanto las TICs se conciben como un 
instrumento capas de gestionar información haciendola más practica y sencilla 
de manipular,  organizarla y distribuirla por el ciber espacio. Esta herramienta 
gestionada adecuadamente puede permitir que los procesos se acorten y 
exista un mayor acercamiento de de las personas virtualmente, sin entrar en 
contacto con el medio físico.  Esta tecnología que ofrece el mundo globalizado 
entra a tallar en la vida de las personas realizando un cambio rotundo en su 
compportamiento y en su vida diario, pues se ha convertido en parte del día a 
día de las personas facilitando la comunicacion y su conectiviad. 
Además, Duarte (1998) considera que las nuevas tecnologías son medios 
electrónicos que pueden crear, almacenar, recuperar y transmitir información 
de forma rápida y masiva, y se implementan cambiando diferentes tipos de 
códigos en la realidad hipermedia. A su vez, González (1998), sostiene que la 
tecnología de la información y la comunicación es "un conjunto de 
herramientas, soportes y canales de procesamiento y obtención de 
información, que ha producido nuevos modos de expresión, nuevas formas de 
acceso y nuevos modos de participación y entretenimiento cultural". Gros 
(1999) señaló que el concepto de TIC: se aplica a todas las tecnologías que 
pueden almacenar y manipular grandes cantidades de información. Estas 
tecnologías ayudan a acceder y recuperar información de forma rápida y 
confiable, independientemente de su formato: texto, gráficos o sonido, así 






personas de cualquier parte del mundo, compartiendo experiencias de las 
cuales se puede aprender. 
De acuerdo con Ayala y Gonzales (2015), sobre las TICs sostienen que, el 
factor más útil para que esta herramienta pueda servir y provecharse al 
máximo, además de equipo y ordenador es el internet. Pues a través de este 
elemento intangible, las personas pueden almacenar y cargar información al 
ciber espacio y medio digital donde otra persona que cuente con el elemento 
denominado internet y cuente con los instrumentos de las TICs para tener 
acceso a la información y puedan disponer ella para los fines que crea 
conveniente. En la actualidad las TICs se encuentran permanentemente en 
los diversos aspectos de vida, interaccionando mediante dispositivos 
tecnológicos, para muchas personas y organizaciones el uso de la tecnología 
en su quehacer diario se ha convertido en algo irremplazable, necesario para 
el desarrollo de sus actividades. De tal manera que se tenga acceso a dicha 
información cuando se lo necesite; en la industria y el comercio, pues en este 
sector se implementaron sistemas informáticos que ayudan con la síntesis de 
información y facilitan la manera de tomar las decisiones y los procesos.  
Asimismo, Cebreiro (2007), afirma que las TIC se desarrollan y permanecen 
mediante cuatro factores importantes como la informática, la microelectrónica, 
los multimedia y las telecomunicaciones, interactuando simultáneamente 
permitiendo que se almacene, clasifique, organice, y comunique la 
información a través de los diferentes medios. El autor infiere que los cuatro 
factores de los Tics los cuales son: la microelectrónica está relacionada al 
estudio y sobre todo a la fabricación de diseños y componentes electrónicos 
de tamaño mínimo. Mientras que el multimedia vendría a ser un término 
común mente utilizado a todo aquellos que van a hacer uso de medios de 
transmisión con información haciendo uso de imágenes, textos audios y otros. 
Y las telecomunicaciones vendrían a ser aquel que se encarga de la emisión, 
transmisión y recepción de señales, imágenes, sonidos los cuales serán 
trasmitidos. Los TICS son aquellos instrumentos los cuales son capaces de 
gestionar las informaciones haciendo que este sea más prácticas y sencilla al 






Además, Cabero (2007), afirma que la tecnología se fue desarrollando a 
través del paso del tiempo y cada civilización contribuyó con conocimiento 
para su formación y desarrollo. Es así que la historia de cada pueblo es 
historia de la tecnología, para hoy en día convertirse en el medio de relación 
entre toda civilización y cultura a nivel mundial siendo un medio que permite 
conectarse a nivel mundial y tener acceso a su información e incluso en la 
actualidad llegar a realizar cambios en las relaciones interpersonales 
humanas y de toda la sociedad e influenciar en su conocimiento del mundo 
exterior. Este autor menciona que las tecnologías han surgido mediante una 
línea del tiempo donde se ha ido perfeccionando cada instrumento 
tecnológico, cuya finalidad es satisfacer las necesidades y sobre todo el de 
hacer las labores diarias mucho más fácil. La tecnología nos va a proporcionar 
mantener una relación entre la civilización y la cultura el cual siempre va a 
estar enlazado con las tradiciones que nos dejaron nuestros antepasados. 
Del mismo modo, los autores, Zúñiga y Brenes (2006), afirman que las 
tecnologías actuales están transformando la vida de las personas y adaptando 
nuevos escenarios o formas de desenvolverse en sus quehaceres diarios, 
pues la gran mayoría de la población mundial cuenta con aparatos 
tecnológicos con acceso a internet y pueden generar, procesar, guardar y 
hasta recuperar información, así como disponer distintas formas de transmitir 
dicha información con otras personas.  Los autores concuerdan y sobre todo 
afirman que las tecnologías de una u otra manera influyen positivamente o 
negativamente en la vida de cada uno de las personas ya que estos medios 
están presentes en cada instante de la vida, comenzando desde las labores 
cotidianas realizadas en las casas; además de las labores el cual se 
desempeña en nuestros centros de labores. Es así de esa manera como las 
TICs están transformando las vidas de cada una de las personas en este 
mundo globalizado y necesitado de la tecnología.   
Asimismo, la Oficina Nacional de Gobierno Electrónico e Informática (2004), 
afirma que el desarrollo e implementación de las TICs dentro de las 
sociedades trajeron consigo cambios sistemáticos, a través del acceso al 






generando cambios en las actividades que desempeñan los agentes 
económicos de distintos rubros y sectores. En cuanto al sector educativo, las 
TICs cambiaron el modelo de enseñanza-aprendizaje de la población 
estudiantil pues se implementaron medios digitales virtuales que permiten que 
la educación se realice a distancia, siempre y cuando los alumnos cuenten 
con la tecnología correspondiente. En el trabajo, facilitando los procesos y la 
organización de información; en la administración pública, pues se crearon 
mecanismos para el procesamiento de información las cuales arrojan reportes 
necesarios para la toma de decisiones, así como el almacenamiento de datos 
importantes reduciendo el uso del papel y espacio físico.  
Según, Marqués (2003), menciona que la multimedia es un instrumento que 
forma parte de la informática, mediante la cual existe la posibilidad de generar 
múltiples formas de presentación de la información que pueden ser visuales 
(imágenes), auditivas (sonidos), textuales (textos), gráficas (gráficos), 
audiovisuales (videos). Cuya finalidad es brindar información representada 
mediante distintos medios de manera que sea interactuada con otros sujetos 
o conservada para uno mismo. En opinión de Nervi (2005), las TICs como 
soporte informático necesario para la conservación, organización o difusión 
de información puede ser óptico o magnético, en cuanto el soporte óptico tiene 
mayor magnitud pudiendo ser analógicos (en la cual se puede procesar y 
almacenar datos mediante signos analógicas), digitales (mediante el cual se 
puede almacenar datos mediante signos binarios), así como pueden ser 
híbridos o sea digitales y analógicos. 
Según el Banco Mundial y Telefónica (2013), las TICs medios de tecnología 
que se componen de parte como software y hardware por los cuales se puede 
editar, crear, intercambiar, compartir y almacenar información mediante 
canales de comunicación compatibles con los archivos digitales. Estos 
instrumentos informáticos, integra las telecomunicaciones y redes de 
información, posibilitando la distribución del conocimiento y las relaciones 
humanas que puede ser objetiva direccionada una persona específica o 
multidireccionada para cualquier persona que lo necesita o pueda tener 






se interesan por conocer más allá de lo que pueden ver y palpar. Así también 
la tecnología contribuye a la investigación científica, pues gracias a las TICs 
se pueden revisar estudios previos de lo que se quiere conocer y a partir de 
ello tratar de corregir aspectos que no se conocen y encaminar los estudios 
para que se puedan desarrollar con éxito. 
Para Villatoro (2005) asevera que el internet como elemento fundamental para 
un buen uso de las TIC en el estado peruano depende de la cobertura que 
tenga este, pues en muchos lugares remotos las personas no cuentan con 
señal de internet; pero si tienen aparatos tecnológicos. Esto implica una 
desventaja para la población de dicho sector; en cambio en las zonas urbanas 
las personas tienen acceso a las TICs haciendo uso de cabinas de internet en 
un (71.7%). Gracias a la red científica peruana en el año 1998 se realizó la 
instalación de muchas cabinas de internet, que fueron muy útiles para 
distribuir el conocimiento a los ciudadanos de condiciones socioeconómica 
regularmente bajas, y de esta manera ir insertando el conocimiento y la 
importancia de las TICs en la sociedad. Asimismo, esta tecnología utilizada 
adecuadamente generará valor para las personas y empresas que buscan 
sacar su máximo provecho, caso contrario solo desviaría el tiempo necesario 
para realizar otras actividades. 
Por otro lado, García (2010), afirma que la mala utilización del internet puede 
causar adicción a su uso, así como que se ocasione el cyberbullying que se 
realiza a través de plataformas digitales por la mala utilización del recurso para 
acosa a otras personas mediante el envío de contenidos multimedia no aptos 
que pueden dañar la integridad de las personas. Como bien lo menciona este 
autor el uso de estos medios de comunicación que se encuentran en el 
internet depende mucho del uso brindado, ya que, de haber una mala 
utilización de este medio, esto puede llegar a causar adicción al internet, 
desarrollándose el cyberbullying. El cual de una u otra forma va a provocar el 
aislamiento en los vínculos con las demás personas de su entorno social, así 
mismo alejarse de sus labores académicas, higiene y sobre todo de su salud 
personal. El tener un mal uso del internet puede traer como consecuencias 






alrededor, la visión distorsionada del medio donde vive y como también en su 
salud física con el sedentarismo. 
El autor, Quiroz (2008), en su análisis realizado en las ciudades del Iquitos, 
Cusco y Chiclayo sobre las TICs desde una perspectiva sociológica encontró 
que los padres de familia consideran al internet como un instrumento 
necesario para el aprendizaje sus menores hijos. Sin embargo, temen por el 
mal uso que se le dé como el ingreso a páginas pornográficas y la adicción a 
las redes sociales con las cuales los individuos pueden desviar y malgastar 
su tiempo, por lo cual realizan un control del uso del internet en sus menores 
hijos otorgándoles tiempos limitados para el uso de cabinas de internet 
pública. Es así que se observó que el uso de la tecnología en las familias de 
recursos económicos bajos representa temor y desconfianza su utilización y 
el conocimiento más a profundidad de estos. Por otro lado, en las familias 
socioeconómicamente superiores ven el uso de la tecnología y el internet 
como una ventaja y oportunidad para obtener conocimientos y reforzar sus 
habilidades buscando inclinación hacia lo moderno y la globalización. 
Aparte, los autores Praxis & Saber (2016), sostienen que el conocimiento y la 
información social es un soporte sólido para la supervivencia y la formulación 
de estrategias en busca del desarrollo humano para lo cual las TIC 
desarrolladas tienen un rol importante, emergiendo con métodos y maneras 
de simplificar procesos y organizar información transformando la visa de las 
personas y empresas en general, así como en el sector público brindando 
alternativas para la gestión administrativa, así como en el sector educación se 
presenta como una oportunidad para globalizar el conocimiento y permite 
sustraer información necesaria para la formación académica de los 
estudiantes que pueden realizarse presencialmente apoyándose de las TIC, 
o de manera virtual a distancia que también se está implementado en todas 
partes del mundo. Así como en las industrias y el comercio el uso de las TICs 
está sirviendo como apoyo a procesos y la gestión de recursos, brindando 







Según el autor Silva (2006), explica que las TIC favorecen el aprendizaje con 
plataformas con diversas modalidades de aprendizaje virtual que se vienen 
desarrollando, en el cual se concibe una especie de aulas donde pueden 
interactuar docentes y alumnos en cualquier hora y momento planificado. Tan 
solo basta que los integrantes se conecten al internet, de cualquier lugar en el 
que se encuentren; pero no necesariamente sucede así, cuando se dicta una 
clase en línea o se prepara un curso. Además, surge la práctica del 
autoaprendizaje, en el cual las personas acceden a información para 
satisfacer sus necesidades de conocimiento. Tal es el caso del acceso a 
tutoriales en internet para solucionar trabajos domésticos, laborales o incluso 
escolares, donde muy bien pueden hallar respuesta a sus interrogantes y 
conseguir satisfacción, logrando así acudir recurrentemente a estos medios 
digitales en busca de conocimientos útiles para su vida diaria.  
Según Guzmán (2005), las TIC son un conjunto de sistemas y productos que 
obtienen información del entorno, almacenan información, procesan 
información, intercambian información y la hacen comprensible para las 
personas. Esta tecnología se materializa físicamente a través del trabajo 
interno de computadoras y dispositivos interconectados a través de 
programas, que utilizan diversas interfaces y herramientas para el diálogo y la 
interacción, las personas las utilizan para el procesamiento de la información 
y la comunicación. Las TIC se conciben como dos conjuntos, representados 
por la tecnología de comunicación tradicional (TC) -compuesta principalmente 
por radio, televisión y teléfono tradicional- y tecnología de la información (TI), 
telemática e interfaz”. 
Para Romero (2001), las TICs, así como son importantes para sustraer 
información útil, también permiten compartir información propia, o sea, cargar 
información a la red que puede ser direccionada a un destinatario, o de 
manera pública para todo aquel que lo necesite acceda a dicha información y 
lo utilice. El autor infiere que los Tics son importantes porque son herramientas 
las cuales van a ayudar a en el momento de direccionar las operaciones y 
servicios las cuales proporciona la empresa. Las tecnologías de la información 






encontraremos mucha información los cuales apoyaran en el desempeño y 
direccionamiento de la empresa, ya que se va a adecuarse a nuevas 
estrategias los cuales nos van a permitir que nuestro personal que labora en 
la empresa desarrolle sus conocimientos creativos en las áreas a 
desarrollarse en la empresa. Las tecnologías de información y comunicación 
nos van a ayudar a incorporarnos en un espacio virtual donde podrán ingresar 
las actividades del día los cuales realiza la empresa. 
En cuanto a los beneficios de las TICs, los autores Gómez, Contreras y 
Gutiérrez (2016), sostienen que son las siguientes: contenido de información 
diverso y de fácil acceso, rapidez en la búsqueda de información y oferta de 
contenido variado, múltiples vías de comunicación y diversidad de formas para 
expresar información, facilidad de conexión con otros individuos de 
espaciotemporales geográficos distintos, facilita el autoaprendizaje y 
retroalimentación voluntaria de cualquier tipo de información que se desee, 
oferta de herramientas y plataformas digitales óptimas para la enseñanza y el 
aprendizaje, permite la obtención de espacios privados y personales de único 
acceso, facilidad para organizar información y distribuirla sin mantener 
contacto físico con las personas, facilita realizar gestiones administrativas, así 
como tener un control de la información mediante sistemas y programas 
específicos que arrojan reportes en el momento que se lo desee para su 
respectivo análisis y toma de decisiones pertinentes.  
Para los autores, Fernández, Gordo y Laso (2016), existen diversos tipos de 
TICs encargados de enlazar electrónicamente la información, con otros 
sistemas, digitales facilitando el trabajo de las personas y brindando 
confiabilidad a la información que se maneja. Estos sistemas son muy 
comunes en las entidades públicas o privadas que necesitan información 
segura que es brindada por terceros para la realización de sus actividades 
operativas. Tal es el caso de los sistemas de la SUNAT, RENIEC, MEF, SIAF, 
SIGA, SEACE, OSCE, sistemas contables, laborales, tributarios, sistemas 
bancarios y entre otros sistemas digitales que se manejan en la actualidad. 
Entonces las TICs brindan el soporte necesario para que las entidades 






realizar sus trámites correspondientes. Por otro lado, se encuentran los 
aplicativos móviles que están teniendo mucha acogida últimamente, pues 
facilita las relaciones y labores de los individuos, que solo basta el contar con 
un celular móvil capaz de soportar los sistemas y aplicaciones. 
Los autores Faúndez, Bravo, Ramírez y Astudillo (2017), afirman que la 
inclusión de las TICs al sistema educativo trajo consigo nuevos métodos de 
enseñanza, así como innovaciones en el campo del conocimiento científico. 
Las TIC son herramientas que apoyan experimentos que realizan los alumnos 
en distintas materias y más aún en Física, pues con la tecnología que se 
implementa estos serán más prácticos y hará sencillo el aprendizaje de los 
educandos. Realizando cambios rotundos de los tradicionales métodos que 
emplean los maestros para el dictado de sus clases y la realización de sus 
actividades pedagógicas. Por otro lado, la implementación de las TIC en un 
plantel educativo debe ser adecuadamente gestionado para brindar la 
retroalimentación correspondiente al personal docente. De tal manera que 
puedan brindar un servicio educativo de calidad, pues no se haría mucho si 
se implementa tecnología en la institución y los docentes no cuentan con los 
conocimientos necesarios para operar y sacar el máximo provecho a dicha 
tecnología. 
De acuerdo con Gómez, Contreras y Gutiérrez (2016), sostienen la 
implementación de las TICs en una institución sea pública o privada, con una 
buena utilización y el conocimiento adecuado sobre estas herramientas 
facilitará el trabajo y las funciones de las personas, además construirá a la 
productividad y el cumplimiento de metas trazadas, todo esto se reflejará en 
la satisfacción de las personas involucradas (personal administrativo, 
trabajadores, clientes, usuarios, etc.). Siendo una herramienta importante, su 
inserción en el sistema educativo, trajo consigo cambios importantes pues 
contribuye al termino enseñanza-aprendizaje, donde no sólo los que pueden 
aprender son los estudiantes. Los docentes también pueden hacer uso de 
estas herramientas para auto capacitarse, considerando a las TICs como una 
ventaja, aprovechando el tiempo, y generando motivación para el aprendizaje; 






necesarios de estas herramientas tanto por parte de los docentes, así como 
de los alumnos, y el limitado acceso a estas tecnologías. 
De la misma manera Echeverría (2003), presenta las características de las 
TICs, señalando que, se debe evaluar su importancia y la necesidad de que 
se encuentren en la vida diaria de las personas, no como una herramienta o 
instrumento, sino en el conocimiento de cómo esta tecnología cambia el 
comportamiento y las acciones de las personas a medida que entraron en la 
vida de los individuos, de esta manera se pueda medir el desempeño de las 
personas antes y después de las herramientas tecnológicas, así como el 
grado de satisfacción que genero para todas aquellas personas involucradas. 
Ta como lo menciona el autor Echeverría las tecnologías de la información y 
comunicación cuentas con características muy significativas ya que estos son 
de carácter innovador y sobre todo creativo ya que esto dará acceso a 
recientes formas de contacto con los clientes y así mismo con el equipo de 
trabajo. Esto ayudara a contar con mayor autoridad y sobre todo con mayor 
beneficio en proporcionar educación asiendo así uso de accesibilidad y 
dinámica en el uso de tecnologías. 
Por otro lado, el autor, Choque (2009), afirma que la tecnología es un 
instrumento que se utiliza para lograr un fin, pudiendo convertirse en eficaces 
e indispensables para la realización de ciertas tareas en la vida de las 
personas. Las TICs pueden aplicarse a diferentes campos y rubros 
económicos que aprovechadas adecuadamente repercutirá en la 
productividad y crecimiento económico de los negocios, así como en la 
reducción de costos que pueden generarse por la facilitación de procesos y 
recorte de personal. Tal como menciona el autor líneas arriba, que estamos 
en un mundo cambiante en que debemos de ir a la par junto con la tecnología 
ya que de esta manera se estaría utilizando un bien necesario para la 
realización de cada uno de áreas de la empresa. Las tecnologías de la 
información y comunicación se van a utilizar en diferentes ambientes de la 
empresa conjuntas con las herramientas necesarias para que la empresa se 
mantenga a flote en el mercado tan cambiante con la finalidad de mantener la 






Las dimensiones que los autores Ayala & Gonzales (2015), consideran para 
esta variable son: Acceso, que tiene que ver con la cobertura de las 
tecnologías en distintos campos geográficos y el acceso que tienen los 
individuos a ella, pues en muchos lugares el acceso a las TICs no es 
favorable, debido a las condiciones remotas impiden la llegada de la 
tecnología dificultando que los individuos obtengan las ventajas y beneficios 
que ofrecen estas herramientas. Uso. Que es la empleabilidad de las TICs en 
la vida de los individuos, empresas privadas, entidades públicas, así como en 
organismos no gubernamentales, facilitando el desempeño de sus actividades 
operativas y el desarrollo de estrategias necesarias para salir adelante. 
Impacto. Es la repercusión de la inclusión de las TICs en la vida humana, el 
efecto que tuvo en su comportamiento y el desarrollo de sus actividades, pues 
estas herramientas tecnológicas se han convertido en parte de la vida de las 
personas contribuyendo en el crecimiento económico, personal y 
organizaciones, así como en las entidades del gobierno mejorando los 
procesos y el uso de la información.  
Como segunda variable en estudio se menciona la satisfacción de los 
usuarios, para lo cual, se citó a Kotler y Keller (2012) quienes lo definen como 
los sentimientos y reacciones positivos de las personas luego de haber 
utilizado los servicios o productos que brinda una empresa u organización, 
además se menciona la satisfacción del usuario como el efecto de brindar un 
bien, producto, o un servicio de calidad, y que este se encuentre acorde con 
las expectativas del usuario. De lo contario, si el cliente percibe una 
experiencia nefasta al momento de interactuar con la empresa o proveedor 
del servicio que requirió, este desprenderá una sensación de insatisfacción, 
pues sus expectativas no fueron cumplidas y recibió menos de lo que 
esperaba. Para logar la satisfacción al momento de hacer uso de un servicio 
o bien, los sentimientos infieren mucho en ello, pues cuando uno se siente 
contento con lo que adquirió, nos da a entender que ese servicio es de calidad 
porque están nuestras expectativas complacidas con todo lo que lleva el 






DE acuerdo con Seclen y Darras (2005), informan que no existe un consenso 
sobre cómo medir y visualizar la satisfacción del cliente. De igual forma, las 
opiniones de los usuarios externos deben entenderse para mejorar y 
desarrollar la organización del departamento. No cabe duda de que la 
satisfacción de los usuarios se considera un indicador del rendimiento del 
capital de las instituciones que prestan servicios. Para definir este término, 
podemos llamarlo una actitud que tiene juicios evaluativos de las personas 
sobre la interacción de la atención. El cliente satisfecho regresa, y hace 
marketing a los demás, influyendo plenamente en el rendimiento y la 
rentabilidad empresarial, pues mediante la satisfacción se puede fidelizar al 
cliente volviéndose en una ventaja competitiva para la empresa. 
Para Brady & Cronin (2001), indican que la satisfacción se ve influenciada no 
solo por el bien o servicio, sino además por elementos que guardan relación 
como el ambiente que puede ir desde lo material con las comodidades 
pertinentes, hasta la tensión y las vibras que emanan los trabajadores. Todo 
esto implicará en el retorno futuro del cliente o usuario y las referencias y 
recomendaciones que este pueda dar a la población. El autor nos comenta 
que la satisfacción influye mucho en el servicio o bien y que estos mantienen 
relación, también hay que tener mucho en cuenta que para poder medir la 
satisfacción que el usuario pueda tener con la finalidad de impulsar, para esto 
se deberá hacer uso de la toma de decisiones y acciones en el desarrollo del 
proceso de prestar el bien o servicio al público.  Por tal motivo para llegar a 
tener satisfacción es necesario contar con un ambiente sano, con un personal 
que se encuentre en armonía con su interior y con el exterior, que ame su 
trabajo y que sobre todo este ayude a potencializar sus virtudes, el cual va a 
ayudar a que los clientes se sientan contentos con lo que la empresa vende o 
presta el servicio y querrán regresar a consumir a la empresa. 
Así mismo, Rey (2000), mantiene que la satisfacción de los usuarios depende 
de la efectiva empleabilidad de los mecanismos y estrategias que existen para 
brindar un servicio de calidad, otorgando una gran posibilidad a que estos 
retornen y recomienden el producto o servicio con su círculo amical y el 






lograr la satisfacción de los usuarios, y para lograrlo influyen factores 
adicionales a la calidad del servicio como son los valores éticos y morales de 
los trabajadores, la filosofía empresarial, la cultura organizacional, y demás 
elementos haciendo que se satisfaga las necesidades de los clientes o 
usuarios, además se debe conocer que cada usuario es único y especial, por 
tanto merece ser tratado y atendido con cautela y el mayor esfuerzo posible 
con la finalidad de cumplir con sus expectativas.  
De la misma manera, Thompson (2006), establece que exista satisfacción de 
los usuarios, en cuanto al producto o servicio recibido es necesario y se 
encuentra vinculado con el cumplimiento de sus expectativas y la calidad de 
los servicios adyacentes. Este autor señala que para que exista una 
satisfacción del bien y/o servicio que se está adquiriendo es muy importante y 
necesario que este se encuentre en los lineamientos que el cliente mantiene 
o busca en un producto y sobre todo la calidad que el producto o servicio 
cuenta. Haciendo uso de las acciones y actitudes de cómo se desenvuelven 
los trabajadores en las áreas asignadas por los jefes jerárquicos. Ya que se 
ha visto mucho que lo emocional influye mucho al momento de resolver las 
preguntas o inquietudes que los consumidores puedan tener, ya que al ser 
negativa su estado emocional el personal no podrá brindar un servicio eficaz 
al momento de querer adquirir el bien, el mismo que puede proporcionar un 
ambiente laboral de conflicto con el equipo de trabajo.  
Para Velandia, Ardón y Jara (2007) La psicología ha intentado describir la 
satisfacción a partir de múltiples enfoques, teorías y representaciones 
empíricas. “La satisfacción, entonces, no estaría dada sólo como una 
sensación o estado individual y único, aunque esa es su esencia, sino que 
sería esa sensación o estado único e irrepetible que se produce en cada 
sujeto, dado el desarrollo de todo un complejo proceso intrasubjetivo e 
intersubjetivo. No es una evaluación apenas desde lo personal, sino también 
desde lo social”. Para San Martín, Collado y Rodríguez (2008) existen tres 
componentes fundamentales que pueden definir la satisfacción: Es una 
respuesta (afectiva, cognitiva y/o comportamental). La respuesta se enfoca en 






etc.). La respuesta se da en un momento particular (después del consumo, 
después de la elección, basada en la experiencia acumulada, etc.). 
Según Buitrago (2007) habla sobre la denominada teoría de la “des 
confirmación de expectativas” el cual indica que la satisfacción nace a partir 
de la comparación entre lo que el usuario estima recibir y lo que en realidad 
recibe, así como el entorno influyente que añaden valor o le sustraen valor 
determinando de esta manera si recibió lo que merecía o no, porque incluso 
puede llegar a pasar que se llegó a exceder sus expectativas, influyendo 
plenamente en su satisfacción o insatisfacción. Por otro lado, si es que los 
usuarios tienen expectativas regularmente bajas o sea no esperan obtener 
mucho de la atención o del servicio que les será brindado, y como 
consecuencia reciben una calidad de servicio bajo o deficiente, puede darse 
el caso de que se sientan satisfechos y conformes con lo recibido. Es así que 
la satisfacción está relacionada con el grado de expectativas y exigencias que 
presente el usuario y la empresa deberá buscar satisfacerlas con el fin de 
fidelizarlos. 
En cuanto a los factores que ayudan a las organizaciones a satisfacer a sus 
usuarios, el autor Feigenbaum (2012), afirma que lograr la satisfacción de sus 
clientes o usuarios constituye una ventaja competitiva antes la competencia, 
pues el cliente satisfecho regresa y da buenas referencias y recomendaciones 
sobre las experiencias que vivió con la organización, por el contrario, un 
cliente o usuario insatisfecho tiende a cambiar de empresa buscando la que 
mejor le convenga que cumpla sus expectativas, así como realiza comentarios 
desfavorables. Compromiso con la calidad de servicio, la entidad debe 
comprometer a sus colaboradores a brindar una atención y servicio de calidad 
a los clientes, brindándoles un ambiente con condiciones idóneas. Conocer el 
producto y/o servicio, los colaboradores deben tener el conocimiento pleno del 
producto o servicio para que pueda absolver cualquier duda del cliente o 
usuario con total seguridad. Conocer al cliente, pues al conocer cuáles son 
sus expectativas, la empresa pueda enfocarse en complacerlas. Respeto y 
cortesía en el trato a las personas, la empresa deberá tratar con valores y el 






Asimismo, el autor Feigenbaum (2014) sostiene entre los factores para la 
satisfacción de los usuarios y/o clientes que también es necesario que la 
entidad se enfoque en el tiempo de espera, pues algunas personas no toleran 
esperar por un producto o servicio, entonces el área administrativa deberá 
realizar las gestiones pertinentes y tener capacidad de respuesta rápida para 
la toma de decisiones y mantener a los clientes satisfechos. Evitar la 
confrontación con un cliente, pues la entidad debe tratar de minimizar disputas 
con los clientes aun cuando ellos no tengan la razón, y siempre brindarles las 
comodidades necesarias para que se sientan bien. Otorgar lo prometido, para 
reforzar la confianza y credibilidad de la organización, porque si la empresa 
predica sobre calidad de sus productos y el precio de venta supone la calidad 
de la cual se pregona, entonces el producto debe ser de calidad caso contrario 
la empresa perderá credibilidad generando desconfianza, en caso de resultar 
por equivocación un producto dañado o que no cumpla con los estándares de 
calidad, la empresa debe reconocer su error, pedir disculpas y tratar de 
solucionar el disconforme. 
De igual manera, los autores Kotler y Keller (2012) sostienen que, las 
entidades deben hacer un análisis y evaluación de las preferencias de los 
clientes o usuarios respecto de las cosas que oferta, de esta manera poder 
realizar los cambios pertinentes y tomas de decisiones optimas, para cumplir 
con sus exigencias y brindarles lo que ellos esperan recibir. Se debe buscar 
estrategias de satisfacción para poder retenerlos y fidelizarlos, pues al tener 
a los clientes satisfechos este dará buenas referencias a otros sobre la entidad 
y los productos que oferta, sin pensarlo dos veces opta por el producto y deja 
de lado otras ofertas de la competencia. El precio no representa mayor 
importancia porque siente que la retribución es por su satisfacción y por último 
hace críticas constructivas para tratar de mejorar el producto o los servicios.  
Para Morillo y Morillo (2016), lograr que el cliente se encuentre satisfecho es 
un determinante para conocer la calidad del servicio o del producto que se 
está sacando al mercado, influyendo en la perdurabilidad del negocio en 
marcha. Los autores comentan que para logar que uno o varios usuarios se 






servicio que el usuario o cliente está teniendo frente a la adquisición del bien 
a obtener ya que esto va a influir de manera positiva o negativa en el tiempo 
en que la empresa estará en el mercado. Así mismo, Mira y Aranaz (2000), 
afirman que la satisfacción y fidelidad del cliente están relacionados y el 
tiempo de espera es un elemento importante que debe gestionarse 
adecuadamente. El autor menciona que la fidelidad que los clientes puedan 
tener con la empresa depende mucho con cuan satisfecho se sienta de los 
productos o servicios prestados por la organización ya que estas dos 
definiciones están entrelazadas una con la otra. Ya que dichas definiciones 
deberían de estar gestionadas en visión a lo que la empresa quiere logar. 
De la misma manera, el autor Borjas (2013), señala que para satisfacer a los 
usuarios no solo se requiere de una atención de calidad, sino que los aspectos 
que más le incomodan son en primer lugar las largar colas para ser atendidos, 
en segundo lugar, el tiempo que tiene que esperar para ser atendido. En el 
rubro de salud se conoce que el promedio de espera en las instituciones 
médicas es de 30 minutos hasta 2 o 3 horas. Él nos autor señala que la 
satisfacción de los usuarios requiere de muchas cosas, entre ellas una buena 
atención de calidad, brindando facilidades a los usuarios en el momento de 
necesitar nuestro servicio, aquellos inconvenientes a mejor al momento de 
brindar nuestra servicio en contar con personal de atención numerosa el cual 
será eficiente y eficaz en el momento de desarrollar la atención a los usuarios, 
ya que de esta manera se estaría evitando el uso de hacer las largas colas 
donde lo único que provocan es insatisfacción y pérdida de tiempo. Ya que 
esperar mucho tiempo para que reciban una atención oportuna causa 
malestar y una visión errónea de la empresa.  
El autor Thompson (2005), sostiene que, el beneficio que percibe una 
empresa por lograr satisfacer las necesidades de sus clientes es 
representativa. Los beneficios pueden representarse en: a. Un cliente 
satisfecho acude con frecuencia al mismo establecimiento realizando compras 
repetitivas, b. un cliente que ha satisfecho sus expectativas realiza difusión de 
dicha experiencia, haciendo marketing gratuito de la empresa a la población, 






que satisface sus requerimientos específicos. Así como lo menciona el autor 
donde menciona que para que la empresa obtenga beneficios es necesario 
convencer a los clientes de que el producto o servicio escogido por ellos es el 
más indicado para las necesidades que este está tendiendo. De esta manera 
nos ayudara a delimitar las debilidades del ente para así determinar las 
variaciones en las necesidades que el público pueda existir y así mismo 
debilidades a encontrar. 
Así mismo, Kotler (2001), menciona que la satisfacción del cliente se muestra 
mediante el estado anímico de un individuo que resulta de la comparación del 
bien o servicio con lo que esperaba recibir. Experimentando como resultado 
tras recibir el producto: Insatisfacción, que se da, cuando lo recibido por la 
empresa no es lo que esperaba y presenta inconformidades. Satisfacción, 
esto se da, cuando lo recibido está de acuerdo con lo que el usuario esperaba 
recibir. Complacencia, cuando lo recibido de la empresa es superior a lo que 
el usuario esperaba. El autor menciona que el dar una satisfacción al cliente 
depende mucho de la energía, las accione y actitudes que el personal de 
atención tiene al momento de brindar el servicio o producto al consumidor. 
Esto se medirá en función al grado de bien y/o servicio al momento de cumplir 
con todas sus expectativas, el cual se medirá en base a las experiencias que 
este ha tenido con el servicio este tendrá un juicio bueno o malo. Ya que ser 
satisfactorio el juicio en base a las exigencias este atraerá utilidades y 
beneficios a la empresa.  
Según Carmen, (2009), afirma que existen tres tipos de clientes: Cliente 
interno, siendo los mismos trabajadores, que conocen los procesos y 
consideran que los productos o servicios son de calidad consumiéndolo y 
recomendándolo ante la población. Cliente externo, que no necesariamente 
son aquellos que lo consumirán y adquieren el producto para luego 
traspasarlos a los consumidores finales. Cliente final, quienes consumen el 
bien o servicio, determinando a cabalidad si es de calidad o no lo es. Según 
Aguilar (2015), el trabajador y su estado de ánimo al momento ofertar y vender 
un bien o servicio es un factor importante porque tiene influencia decisiva en 






arriba los clientes internos son aquellos que tienen conexión directa con la 
empresa los cuales adquirirán los productos o servicios que la empresa está 
ofertando en el mercado, mientras que los clientes externos los cuales han 
sido inseparables al establecimiento desde el comienzo de su actividad 
comercial. Mientras que el cliente final es aquel consumidor final del producto 
o servicio a ofertar. 
Así mismo, Gosso (2008), afirma que la actitud del personal de venta influye 
en la satisfacción del cliente. El autor Oliver (2009), establece que la 
satisfacción, es el resultado de saciar al cliente, y la evaluación que hace del 
bien o servicio que recibió. Así como infiere el autor Gosso que la satisfacción 
de cliente depende de mucho de la conducta del personal en el momento de 
realizar la compra del bien o la adquisición del servicio, ya que dicha 
satisfacción es un objetivo que el negocio con la finalidad de formar y motivar 
a los trabajadores de la empresa para así poder optimizar la complacencia de 
cada una de las exigencias que los clientes tienen acerca del producto o 
servicio abastecido. Al igual que el autor Oliver donde este concuerda que la 
satisfacción que un cliente o usuario pueda llegar a tener por la adquisición 
de un servicio y/o producto da como finalidad el llenar con las exigencias que 
el cliente pueda tener acerca del producto o servicio, ya que esto nos brindará 
superioridad frente a nuestros rivales, lo cual no vas a originar rentabilidad 
logrando así un acuerdo entre cliente y empresa. 
Según, Kotler y Keller (2012), la satisfacción del usuario presenta tres 
dimensiones: Rendimiento percibido, es el valor que recibe el usuario o 
cliente como resultado de la adquisición de un bien o servicio. Un individuo 
puede además de la calidad del producto o servicio percibir el ambiente y el 
entorno calificándolo como bueno o deficiente, influyendo plenamente en su 
satisfacción.  Un buen rendimiento percibido puede comprometerlo con la 
empresa, las experiencias de compras anteriores, también son determinantes 
para que el cliente opte por regresar a adquirir los productos en la misma 
empresa una y otra vez, así como las buenas opiniones y referencias de los 






Como segunda dimensión, los autores consideran a las Expectativas, que 
son aquellos estándares y parámetros que se espera conseguir con la 
realización de una acción, en cuanto al cliente o usuario, este tiene 
expectativas ante la adquisición de un bien o servicio, las cuales necesitan ser 
satisfechas. Para la construcción de estas expectativas entra a tallar la 
información y las promesas que predica la empresa, pues quizá los clientes o 
usuarios se decepcionen si la empresa pregona promesas excelentes y estas 
no cumplen con sus expectativas, por el contrario, si las promesas que oferta 
la empresa con sus productos o servicios son bajos, no llamará mucho la 
atención, generando desventajas, es por ello que la empresa deberá analizar 
dicha dimensión adecuadamente para que las percepciones de los usuarios 
sean las ideales.  
Asimismo, los autores Kotler y Keller (2012), sostienen que la variable 
satisfacción del usuario presenta como tercera dimensión, Niveles de 
satisfacción, son estados emocionales que experimenta el cliente luego de 
realizar una compra o uso de un servicio que oferta una entidad. La 
satisfacción se llega a dar cuando las expectativas son cumplidas, si las 
expectativas que se tuvieron son excedidas, o sea se recibió más de lo 
esperado, el cliente se encontrará complacido, por el contrario, el cliente 









3.1 Tipo y diseño de investigación 
Tipo de estudio, la investigación fue de tipo básica, porque se dedicó a 
recoger la información para comprobar la hipótesis, más no hizo 
manipulación de variables.(Hernández, Fernández & Baptista, 2018, p. 
29) 
 
Diseño de investigación, diseño no experimental, enfoque cuantitativo, 
de nivel correlacional porque tuvo como finalidad conocer la relación o 
grado de asociación que exista entre dos o más conceptos, categorías o 
variables en una muestra o contexto en particular (Hernández, Fernández 
& Baptista, 2018, p. 158) 
El diseño se esquematizó de la siguiente manera: 
 
  
                      M 
 
 
Donde:                                 
M  =  Muestra 
V1  =  Tecnologías de Información y Comunicación 
V2 = Satisfacción de los usuarios 
r  =  Relación 
3.2 Variables y Operacionalización  
Variables: 
V1: Tecnologías de Información y Comunicación  
V2: Satisfacción de los usuarios  












3.3  Población (criterios de selección), muestra, muestreo, unidad de 
análisis 
Población 
La población estuvo conformada por 561 de los usuarios de la Dirección 
Sub Regional de Salud Huallaga Central, Juanjuí - 2021.(Fuente: Área de 
vigilancia de la Dirección Sub Regional de Salud Huallaga Central, Juanjuí – 2021) 
 
Criterios de selección 
Inclusión: Estuvo conformado por todos los usuarios correspondientes a 
la Dirección Sub Regional de Salud Huallaga Central - 2021. 
 
Exclusión: Estuvo conformado por aquellas personas que solo no tienen 
que ver como usuario.  
 
Muestra: La muestra se consideró de acuerdo a la formula estadística. 
𝑛 =
𝑧2𝑝𝑞𝑁
𝑒2(𝑁 − 1) + 𝑧2𝑝𝑞
 
95% 
        
Z = 1.96       
E = 0.05       
p = 0.8       
q = 0.2       
N = 561       
        
n = 
3.8416 * 0.16 * 561    
0.0025 * 560 + 0.61466    






La muestra es 171 usuarios de la Dirección Sub Regional Huallaga 







Unidad de análisis: Fue un usuario de la Dirección Sub Regional 
Huallaga Central, Juanjuí - 2021. 
 
3.4 Técnica e instrumento de recolección de datos, validez y 
confiabilidad  
Técnica 
La técnica aplicada permitió determinar la relación entre las variables en 
estudio fue la encuesta, es decir se utiliza una encuesta para las 
tecnologías de información y comunicación y del mismo modo para la 
satisfacción del usuario. (Hernández, Fernández y Baptista, 2014)  
 
Instrumento  
El instrumento para medir la variable tecnologías de información y 
comunicación, cuya finalidad es analizar el nivel de las tecnologías de 
información y comunicación, el cuestionario fue adaptado del estudio de 
Chugden y Warthon (2019). El cuestionario está estructurado en 14 
enunciados, dividido en 3 dimensiones, la primera dimensión contiene 6 
ítems, la segunda dimensión contiene 5 ítems y la tercera dimensión 
contiene 3 ítems. La escala de medición será la ordinal con una valoración 
de: 1 = Muy malo, 2= Malo, 3=regular, 4=Bueno, 5= Muy bueno. 
Asimismo, se menciona que se llevó a cabo el proceso de baremación de 
las escalas de la variable en estudio, con un análisis en tres niveles: Bajo 
(15 -35), medio (36 – 56) y alto ( 57 75), trabajando para los intervalos, 
de acuerdo a los valores mínimos y máximos, según los resultados de 
cada  variable.  
 
El instrumento para medir la variable satisfacción del usuario, cuya 
finalidad es Analizar el nivel de satisfacción de los usuarios, el cuestionario 
fue adaptado del estudio de Amasifuén y Cenepo (2020). El cuestionario 
está estructurado en 16 enunciados, dividido en 3 dimensiones, la primera 
dimensión consta de 4 ítems, la segunda dimensión consta de 7 ítems y 
la tercera dimensión consta de 5 ítems. La escala de medición será la 






Ni satisfecho ni insatisfecho, 4=Satisfecho, 5= Muy insatisfecho. 
Asimismo, se llevó a cabo el proceso de baremación de las escalas de la 
variable en estudio, con un análisis en tres niveles: Bajo (16 -37), medio ( 
38 -49) y alto ( 60 -80), trabajando para los intervalos, de acuerdo a los 
valores mínimos y máximos, según los resultados de cada variable.  
 
Validez 
Para determinar los datos de validez de los instrumentos aplicados, se 
optó por el juicio de expertos conformado por profesionales conocedores 
de las variables, quienes tuvieron la responsabilidad de emitir una 







Opinión del experto 
TIC´s 
1 Metodólogo 4.5 Viable para su aplicación 
2 Especialista 4.9 Si es aplicable 




1 Metodólogo 4.6 Viable para su aplicación 
2 Especialista 4.7 Si es aplicable 
3 Especialista 4.8 Si es aplicable 
 
Los instrumentos fueron sujetos a valoración por profesionales 
acreditados en el tema de Gestión Pública. Las cuales emitieron un 
resultado promedio de 4.71, representando el 94.33% de concordancia 
entre jueces, lo que indica, que tienen alta validez. 
 
Confiabilidad 
La confiabilidad de los instrumentos se determinó utilizando la técnica 










Análisis de confiabilidad de las tecnologías de 
información y comunicación 
 
Resumen de procesamiento de 
casos 
 N % 




Total 20 100,0 
 
 







Análisis de confiabilidad de satisfacción del usuario 
 
Resumen de procesamiento de 
casos 
 N % 




Total 20 100,0 
 
 








Se recurrió a fuentes primarias y secundarias para la construcción del 
marco teórico. Se procedió a la estructuración de los instrumentos 
(Cuestionario) para a la recolección de la información de cada variable de 
estudio. El cuestionario fue aplicado a los usuarios de acuerdo a la 






través de la estadística descriptiva haciendo uso de tablas y programas 
estadísticos, los resultados se interpretaron mediante tablas y figuras y de 
acuerdo a cada objetivo, se contrastó los resultados con los antecedentes 
y las teorías y se establecieron las conclusiones y recomendaciones de 
acuerdo a los objetivos planteados.  
 
3.6. Métodos de análisis de datos 
Para la recolección de datos se dio mediante los instrumentos dirigidos 
que se da en la muestra y luego fue validado por dichos instrumentos por 
los expertos. Así mismo se expresó a través de tablas y figuras 
estadísticas y la contratación de la hipótesis se utilizó el Rho de 
spearman, para este procedimiento se utilizó el SPSS V. 24. Este 
coeficiente toma valores entre -1 y 1. 
 
3.7. Aspectos éticos 
La investigación ostenta y garantiza la aplicación de los principios éticos 
internacionales, pues se respetó a todas aquellas personas involucradas 
en el estudio, quienes participaron voluntariamente, la beneficencia, ya 
que se busca generar cambios de mejora en la institución, beneficiando 
así a los involucrados en el estudio, la institución y población en general; 
la no maleficencia, evitando causar daños y perjuicios de ninguna índole 
a partir del desarrollo del estudio; la autonomía, pues los investigadores 
actuaron con total autonomía en cada proceso del estudio, propiciando su 
buen desarrollo, sin influencias que distorsionen la información y los 
resultados; justicia, considerando en todo momento la moral y sus 
propios derechos, con integridad científica, donde se precisó que es 
únicamente para fines académicos y finalmente, la responsabilidad como 
elemento indispensable para dar cumplimiento a lo planificado en las 
diversas etapas del estudio tratando equitativamente a los aspectos en 
estudio, siendo justos con todo el proceso de estudio y los resultados 
obtenidos, se respetó los derechos del autor y propiedad intelectual de 






en estudio, el presente estudio se apegó a la guía de la Universidad César 







4.1. Nivel de las Tecnologías de Información y Comunicación de la 
Dirección Sub Regional de Salud Huallaga Central, Juanjuí - 2021. 
Tabla 1 
Nivel de las tecnologías de Información y Comunicación de la 
Dirección Sub Regional de Salud Huallaga Central, Juanjuí - 2021 
Escala Intervalos f Porcentaje 
Bajo  15 – 35 65 38% 
Medio 36 – 56 57 33% 
Alto 57 – 75 49 29%  
 171 100% 
Fuente: Cuestionario aplicado en la Dirección Sub Regional de Salud Huallaga 
Central 
Interpretación: 
El nivel de las tecnologías de información y comunicación  es bajo en  







4.2. Nivel de las Tecnologías de Información y Comunicación por dimensiones de la Dirección Sub Regional de Salud 
Huallaga Central, Juanjuí - 2021. 
Tabla 2 
Nivel de las tecnologías de Información y Comunicación por dimensiones de la Dirección Sub Regional de Salud Huallaga Central, 
Juanjuí - 2021 
Acceso Uso Impacto 
Escala Intervalos f Porcentaje Intervalos f Porcentaje Intervalos f Porcentaje 
Bajo   6 – 14 70 41%  4 – 9 77 45%  4 – 9 65 38% 
Medio  15 – 23 61 36%  10 – 15 60 35%  10 – 15 59 35% 
Alto  24 – 20 40 23%  16 – 20 34 20%  16 – 20 47 27% 
   171  100%  171 100%   171 100% 
Fuente: Cuestionario aplicado en la Dirección Sub Regional de Salud Huallaga Central 
 
Interpretación:  
Respecto al nivel de las dimensiones de la variable Tecnologías de Información y Comunicación, en cuanto a la dimensión acceso 
es bajo en 41 % (70); medio en 36 % (61), y alto en  23 % (40). Para la dimensión uso es bajo en  45% (77), medio en  35% (60) , y 
alto en  20% (34); y la dimensión impacto es bajo en 38% (65), medio en 35% (59) , alto en 27% (47). 
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4.3. Nivel de satisfacción de los usuarios de la Dirección Sub Regional 
de Salud Huallaga Central, Juanjuí - 2021. 
Tabla 3  
Nivel de satisfacción de los usuarios de la Dirección Sub Regional de 
Salud Huallaga Central, Juanjuí - 202 
Escala Intervalos f Porcentaje 
Bajo 16 – 37 70 41% 
Medio 38 – 59 41 24% 
Alto 60 – 80 60 35%  
 171 100% 




El nivel de satisfacción de los usuarios es bajo en 41 % (70), medio 
en 24% (41), y alto en 35% (60).  
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4.4. Nivel de satisfacción de los usuarios por dimensiones de la Dirección Sub Regional de Salud Huallaga Central, 
Juanjuí - 2021. 
Tabla 4 
Nivel de satisfacción de los usuarios por dimensiones de la Dirección Sub Regional de Salud Huallaga Central, Juanjuí - 2021. 
Rendimiento percibido Expectativa Niveles de satisfacción 
Escala Intervalos f Porcentaje Intervalos f Porcentaje Intervalos f Porcentaje 
Bajo  4 – 9 89 52% 7 – 16 68 40% 5 – 12 79 46% 
Medio  10 – 15 46 27% 17 – 26  39 23% 13 – 20  49 29% 
Alto  16 – 20 36 21% 27 – 35 64 37% 21 – 25 43 25% 
  171 100%   171 100%   171 100% 
Fuente: Cuestionario aplicado en la Dirección Sub Regional de Salud Huallaga Central 
 
Interpretación:  
Respecto al nivel de las dimensiones de la variable satisfacción de los usuarios, la dimensión rendimiento percibido es bajo en 52 % 
(89); medio en 27 % (46), y alto en  21 % (36). En la dimensión expectativa es bajo en 40 % (68), medio en 23 % (39), y alto en 37 




4.5 Relación entre las tecnologías de información y comunicación en 
la satisfacción de los usuarios de la Dirección Sub Regional de 
Salud Huallaga Central, Juanjuí - 2021. 
Tabla 5  




Estadístico gl Sig. 
Tecnología de la información y 
comunicación 
,157 171 ,000 
Satisfacción del usuario ,118 171 ,000 
Fuente: Base de datos obtenido del SPSS V.25 
 
Interpretación: 
Dado que la muestra es mayor que 50, se calcula el coeficiente de 
Kolmogorov-Smirnov, el resultado es menor a 0.05. Por lo tanto, la 
muestra en estudio tiene una distribución normal, por lo que se utiliza 









Relación entre las tecnologías de información y comunicación en la 
satisfacción de los usuarios de la Dirección Sub Regional de Salud 



















Sig. (bilateral) . ,000 






Sig. (bilateral) ,000 . 
N 171 171 
**. La correlación es significativa en el nivel 0,01 (bilateral). 
 
 
Figura 1. Diagrama de dispersión entre las tecnologías de 
información y comunicación y la satisfacción de los usuarios. 
 
Interpretación: 
Se contempla la correlación entre las tecnologías de información y 
comunicación en la satisfacción de los usuarios de la Dirección Sub 










































Regional de Salud Huallaga Central, Juanjuí - 2021. Mediante el 
análisis estadístico de Rho de Spearman se alcanzó un coeficiente de 
0, 963 (correlación positiva alta) y un p valor igual a 0,000 (p-valor ≤ 
0.05). Por tanto, se rechaza la hipótesis nula y se acepta la hipótesis 
alterna, es decir, las tecnologías de información y comunicación se 
relaciona en un (nivel alto) con la satisfacción de los usuarios de la 








En este apartado se contrasta los resultados obtenidos con los 
antecedentes, teniendo que el nivel de uso de las tecnologías de 
información y comunicación es bajo en 38 %, medio en 33 % y alto en 29 
%. Dichos resultados se deben a que el uso de la plataforma digital para 
el uso de tramites online es malo, el uso de las TICs como mecanismo de 
mejora en la atención al usuario es regular, las TICs para los directivos en 
la toma de decisiones estratégicas, organizativas y operativas es buena. 
La rapidez de los colaboradores en los trámites solicitados por este medio 
por el usuario es mala y la integración de los procesos y la información en 
las diversas áreas de la institución es regular. 
 
 Estos resultados guardan relacion con lo expuesto por Quiroga, Torrent 
y Murcia (2018), quienes mencionan que se muestra una clara evidencia 
de que América Latina utiliza relativamente menos las TIC en 
comparación con los países desarrollados. Sin embargo, verificación 
empírica de la correlación altamente positiva entre TIC y productividad, 
además tras conocer las casuísticas y los escenarios en las cuales se 
desarrollan las TICs según le contexto estudiado se pudo apreciar que si 
se gestiona de mejor manera dichos instrumentos se logrará tener una 
mayor productividad y que en algunos países latinoamericanos el acceso 
es limitado, pues la cobertura del internet es baja limitando el acceso a la 
tecnología.  
 
Por otra parte, Suárez, Rodríguez y Martínez (2018) quienes indican que 
el usuario que se encuentra en el consultorio médico no está satisfecho 
con la atención recibida. El tamaño del estudio se evaluó como 
inaceptable, solo la variable de limpieza fue superior al estándar 
establecido, es así que la atención que se brinda los consultorios debe ser 
mejoradas considerablemente para así tener usuarios satisfechos que 
generarán valor a la entidad. Esta satisfacción baja se debe en gran 
medida por las demoras que presentan los trámites para realizar consultas 






que los consultorios deben gestionar mejor el uso del tiempo, reclutar más 
personal para abastecer la cantidad de demanda, esto generará que el 
tiempo de espera se reduzca teniendo satisfechos a los usuarios.  
 
En la misma línea los autores Coronel, Muñoz, Muñoz y Muñoz (2020) 
indican que resulta muy favorable ya que se agiliza la toma de decisiones, 
mejora la capacidad de respuesta ante inconvenientes o trabas en la 
realización de las actividades operativas, logrando reflejar buenas vibras 
institucionales para con los usuarios, pero también se lograron encontrar 
deficiencias en cuanto al manejo de los sistemas informáticos de control, 
en las cuales se debe aplicar medidas correctivas oportunas para evitar 
inconvenientes en el futuro, capacitando al personal encargado evitando 
que cometa errores. 
 
Asimismo Flores, Hernández y Garay (2019) mencionaron que el gobierno 
electrónico que se realizan en las entidades públicas, se viene 
desarrollando con el mejor esfuerzo posible, utilizando las herramientas 
electrónicas disponibles y tratando de mejorar el servicio a los usuarios, 
además se viene tomando cartas en el asunto del tiempo de demora de 
los procesos en cuanto a los tramites y la reducción de las colas y 
aglomeración de las personas en el local donde funciona, además se 
puedo apreciar que los administrativos y gerentes se encuentran 
comprometidos con brindar una buena atención para satisfacer las 
necesidades y expectativas de las personas usuarias que acuden 
esperando un servicio de calidad. 
 
En cuanto al nivel de satisfacción de los usuarios es bajo en 41 %, medio 
en 24 %, y alto en 35 %; dichos resultados se deben a que la atención que 
brinda el personal de la institución es regular, estos resultados se deben 
a que la satisfacción que se encuentra con la institución frente a la 
competencia, precios y calidad de servicio es buena, las promesas de 
valor realizadas, experiencias de visitas anteriores son malas, la influencia 






institución es regular y la atención brindada por el personal de la institución 
es regular.  
Estos resultados guardan relacion con lo expuesto por Ruydiaz, 
Saldarriaga y Fernández (2018) quienes indican que las variables 
indagadas se relacionan, lo que significa que la realidad social que se 
puede alcanzar debido a la autonomía del grupo en el proceso de 
enfermería, los resultados de este estudio ayudarán a referirnos a la 
mejora continua en Plan de enfermería y reflexionar sobre los cuidadores 
para que tomen las decisiones adecuadas y brinden una atención factible 
para el paciente y la familia. A través de la práctica, el eje principal del 
enfermero es la interacción activa y efectiva de los pacientes y sus 
familias, por lo que la obediencia, la dignidad humana y el fortalecimiento 
de la autonomía se consideran métodos de atención adecuados. 
Asímismo Tacca, Tacca y Cuarez (2019),  sostienen que los 
colaboradores presentan bajo conocimiento político institucional del 
departamento judicial de Huancayo-2018, representa inconvenientes por 
lo que los colaboradores no están ostentos a brindar un servicio de 
calidad, esto se debe a que su falta de conocimientos propicia a que se 
encuentren errores en su actuar y proceder ante situaciones importantes, 
es por ello que es necesario que se realicen retroalimentaciones y charlas 
motivadoras para comprometer al personal con sus funciones e 
institución, de tal manera que se brinde la mejor atención y se satisfagan 
las necesidades de los usuarios.  
En cuanto a la demostración de que existe relación entre las tecnologías 
de información y comunicación en la satisfacción de los usuarios de la 
Dirección Sub Regional de Salud Huallaga Central, 2021, ya que el 
coeficiente de Spearman fue de 0, 963 (correlación positiva alta) y un p 
valor igual a 0,000 (p-valor ≤ 0.05), indicando que, a mayor uso de 
tecnologías de información, mayor satisfacción de los usuarios. Lo 
expuesto coincide con lo mencionado por Morocho Y Burgos (2018), 
quienes afirman que, las variables presentan un índice de relación de 






universidad, se encuentran satisfechos con las acciones tomadas y 
realizadas por las autoridades institucionales. De tal manera que tras el 
estudio realizado y al recibir la opinión de los clientes solo una parte 
mencionaron inconformidades en temas de calidad del servicio pues 
consideran que se debe gestionar mejor la calidad de lo que se ofrece al 
cliente, así como inconformidades con la condición en la que se 
encuentran algunas aulas, pues estos en algunas facultades, necesitan 
equipamiento. 
 
Así mismo Bollet, Oyola Y Ferrari (2018), afirman que, existe relación 
positiva considerable entre variables de 0,457; y un p valor de 0.000; y 
esto hace referencia a que el nivel de calidad asignado por el colaborador 
es "medio", por lo que el 53% de la población lo considera así. Ello se 
debe a la falta de capacidad del colaborador para brindar ayuda al 
ciudadano que desconoce de las gestiones, representando una amenaza 
para la institución, que tiene como objetivo brindar un servicio de calidad; 
además según las apreciaciones de los usuarios en las instalaciones de 
la RENIEC se presentan inconvenientes con la capacidad de respuesta 
de los colaboradores, pues entonces los tramites se vuelven engorrosos 
y se genera largas colas y aglomeración de las personas. 
Por otra parte, Montalvo, Estrada, Mamani (2020), discrepan de estos 
resultados al manifestar que las variables no muestran relación, pues los 
usuarios expresaron en gran proporción que el servicio brindado por el 
hospital es pésimo presentándoles malestares y molestias e incluso se 
acercaron a las oficinas a hacer sus descargos respectivos y los 
problemas no fueron solucionados persistiendo la inconformidad. Por otro 
lado, presentaron molestias por el cobro que realiza el hospital, y 
consideran que es excesiva la retribución por el servicio, solo una parte 
reducida de la población expresó conformidad con los servicios 









6.1. Existe relación entre las tecnologías de información y comunicación y 
satisfacción de los usuarios de la Dirección Sub Regional de Salud 
Huallaga Central, Juanjuí - 2021, ya que el coeficiente de Spearman 
fue de 0, 963 (correlación positiva alta) y un p valor igual a 0,000 (p-
valor ≤ 0.05) 
6.2. El nivel de las tecnologías de información y comunicación es bajo en  
38 %, medio en 33 %, alto en 29 %. 
6.3. Las dimensiones de la variable Tecnologías de Información y 
Comunicación, en cuanto a la dimensión acceso es bajo en 41 %; 
medio en 36 %, y alto en 23 %. en cuanto a la dimensión uso es bajo 
en 45 %, medio en 35 %, y alto en 20 %; y de acuerdo a la dimensión 
impacto es bajo en 38 %, medio en 35 %, alto en 27 %. 
6.4. El nivel de satisfacción de los usuarios es bajo en 41 %, medio en 24 
% y alto en 35 %. 
6.5. Las dimensiones de la variable satisfacción de los usuarios, la 
dimensión rendimiento percibido es bajo en 52 %; medio en 27 %, y 
alto en 21 %. En la dimensión expectativa es bajo en 40 %, medio en 
23 %, y alto en 37 %. Para la dimensión niveles de satisfacción es bajo 









7.1. Al director general de la Dirección Sub Regional de Salud Huallaga 
Central, hacer uso de la plataforma digital para el uso de trámites 
online y como mecanismo de mejora en la atención al usuario. 
7.2. Al director general de la Dirección Sub Regional de Salud Huallaga 
Central, establecer estrategias de las TIC´s, para que los directivos 
tengan una adecuada herramienta para la toma de decisiones 
estratégicas, organizativas y operativas. 
7.3. Al director general de la Dirección Sub Regional de Salud Huallaga 
Central, que los colaboradores apoyen en los trámites al usuario de 
manera consecuente, buscando la integración de los procesos y la 
información en las diversas áreas de la institución. 
7.4. Al director general de la Dirección Sub Regional de Salud Huallaga 
Central, contar con un instrumento de medición sobre la satisfacción 
del usuario, con el objetivo de poder reformular algunas actividades 
o estrategias que no vienen dando los resultados esperados.  
7.5. Al director de recursos humanos, capacitar al personal en temas de 
desarrollo tecnológico para que puedan orientar al usuario en cuanto 
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Matriz de operacionalización de variables 
 
 






Es el conjunto de tecnologías que 
permiten el acceso, producción, 
tratamiento y comunicación de 
información presentada en 
diferentes códigos (texto, imagen, 
sonido, video). (Ayala & Gonzales, 
2015, p.27) 
Se obtendrán datos de fuente 
primaria mediante la técnica de 
la encuesta, determinando la 
aplicación de las Tics en la 
muestra seleccionada. 















Sentimientos y reacciones 
positivas de las personas luego 
de haber utilizado los servicios o 
productos relacionados a una 
empresa u organización. ( Kotler 
y Keller, 2012,  p.128) 
 
La satisfacción del usuario será 
medida a través de un 
cuestionario de acuerdo a sus 
dimensiones 
Rendimiento percibido 





Opiniones de amistades, familiares, 
conocidos y líderes de opinión 
Promesas de competidores 
Expectativas 
Percepciones de los usuarios 







Matriz de Consistencia 
Título: Tecnologías de información y comunicación y satisfacción de los usuarios de la Dirección Sub Regional de Salud Huallaga Central, Juanjuí 
- 2021 
 
Formulación del problema Objetivos Hipótesis Técnica e 
Instrumentos  
Problema general 
. ¿Cuál es la relación entre las Tecnologías de Información y Comunicación y 
satisfacción de los usuarios de la Dirección Sub Regional de Salud Huallaga 
Central, Juanjuí - 2021? 
 
Problemas específicos 
¿Cuál es el nivel de las Tecnologías de Información y Comunicación de la 
Dirección Sub Regional de Salud Huallaga Central, Juanjuí - 2021?  
¿Cuál es el nivel de las Tecnologías de Información y Comunicación por 
dimensiones de la Dirección Sub Regional de Salud Huallaga Central, Juanjuí 
- 2021?  
¿Cuál es el nivel de satisfacción de los usuarios de la Dirección Sub Regional 
de Salud Huallaga Central, Juanjuí - 2021?   
¿Cuál es el nivel de satisfacción de los usuarios por dimensiones de la 
Dirección Sub Regional de Salud Huallaga Central, Juanjuí - 2021?   
Objetivo general 
 
Determinar la relación entre las Tecnologías de Información y Comunicación 
y satisfacción de los usuarios de la Dirección Sub Regional de Salud 
Huallaga Central, Juanjuí - 2021. 
 
Objetivos específicos 
Analizar el nivel de las tecnologías de información y comunicación de la 
Dirección Sub Regional de Salud Huallaga Central, Juanjuí - 2021. 
Analizar el nivel de las tecnologías de información y comunicación por 
dimensiones de la Dirección Sub Regional de Salud Huallaga Central, 
Juanjuí - 2021. 
Analizar el nivel de satisfacción de los usuarios de la Dirección Sub Regional 
de Salud Huallaga Central, 2021. 
Analizar el nivel de satisfacción de los usuarios por dimensiones de la 
Dirección Sub Regional de Salud Huallaga Central, 2021 
Hipótesis general 
Hi: Existe relación significativa entre las Tecnologías de Información y Comunicación y satisfacción de 
los usuarios de la Dirección Sub Regional de Salud Huallaga Central, Juanjuí - 2021. 
 
Hipótesis específicas  
H1: El nivel de las tecnologías de información y comunicación de la Dirección Sub Regional de Salud 
Huallaga Central, Juanjuí - 2021., es medio. 
H2: El nivel de las tecnologías de información y comunicación por dimensiones de la Dirección Sub 
Regional de Salud Huallaga Central, Juanjuí - 2021, es medio. 
H3: El nivel de satisfacción de los usuarios de la Dirección Sub Regional de Salud Huallaga Central, 
Juanjuí - 2021., es medio 
H4: El nivel de satisfacción de los usuarios por dimensiones de la Dirección Sub Regional de Salud 










Diseño de investigación Población y muestra Variables y dimensiones  




M   
 
M = Muestra 
V1= Tecnologías de Información y Comunicación 
V2= Satisfacción de los usuarios 
r = Relación entre variables 
Población  
 
La población estará conformada por 561 de los usuarios de la Dirección Sub 
































Instrumento de recolección de datos 
Cuestionario: Tecnologías de la Información y Comunicación 
Datos generales: 
N° de cuestionario: ……… Fecha de recolección: ……/……/………. 
  
Introducción: 
El presente instrumento tiene como objetivo recabar información acerca de las 
Tecnologías de la Información y Comunicación. 
Lea atentamente cada ítem y seleccione una de las alternativas, la que sea la 
más apropiada para Usted, seleccionando del 1 a 5, que corresponde a su 
respuesta. Además, debe marcar con un aspa la alternativa elegida. Asimismo, 
no existen respuestas “correctas” o “incorrectas”, ni respuestas “buenas” o 
“malas”. Solo se solicita honestidad y sinceridad de acuerdo a su percepción. 
Finalmente, la respuesta que vierta es totalmente reservada y se guardará 
confidencialidad y marque todos los ítems. 
 
Escala valorativa 




Muy bueno 5 
 
V1 Tecnología de la información y comunicación Escala 
D1 Acceso 1 2 3 4 5 
1 ¿Cómo considera la captación de nuevos usuarios y proveedores 
mediante las TIC´s? 
     
2 ¿Cómo considera la comunicación entre trabajadores de la institución y 
usuarios? 
     
3 ¿Cómo considera el uso de la plataforma digital para el uso de tramites 
online? 
     
4 ¿Cómo considera el uso de las TICs para la ejecución de trámites y 
documentación? 
     
5 ¿Cómo considera el uso de las TICs como mecanismo de mejora en la 
atención al usuario? 
     
6 ¿Cómo considera el uso diario de las TICs para el incremento de la 
productividad? 
     





7 ¿Cómo califica la entrega de los trámites solicitados en los tiempos 
requeridos? 
     
8 ¿Cómo califica el tiempo de demora en las plataformas virtuales para 
gestionar un trámite? 
     
9 ¿Cómo considera a las TIC´s para los directivos en la toma de decisiones 
estratégicas, organizativas y operativas? 
     
11 ¿Cómo considera la rapidez de los colaboradores en los trámites 
solicitados por este medio por el usuario?  
     
D3 Impacto       
12 ¿Cómo considera la integración de los procesos y la información en las 
diversas áreas de la institución? 
     
13 Cómo considera la mejoría de las relaciones personales entre los 
trabajadores y algunos usuarios.  
     
14 ¿Cómo considera la aceptación de las plataformas virtuales por parte de la 
población? 
     
15 ¿Cómo calificas la adaptación del personal al uso de las TICs en la 
institución? 



















Cuestionario: Satisfacción del usuario 
Datos generales: 
N° de cuestionario: ……… Fecha de recolección: ……/……/………. 
  
Introducción: 
El presente instrumento tiene como objetivo recabar información acerca de las 
satisfacciones del usuario. 
Lea atentamente cada ítem y seleccione una de las alternativas, la que sea la 
más apropiada para Usted, seleccionando del 1 a 5, que corresponde a su 
respuesta. Además, debe marcar con un aspa la alternativa elegida. Asimismo, 
no existen respuestas “correctas” o “incorrectas”, ni respuestas “buenas” o 
“malas”. Solo se solicita honestidad y sinceridad de acuerdo a su percepción. 
Finalmente, la respuesta que vierta es totalmente reservada y se guardará 
confidencialidad y marque todos los ítems. 
Escala valorativa 




Muy satisfecho 5 
 
V2 Satisfacción del usuario Escala 
D1 Rendimiento percibido 1 2 3 4 5 
1 ¿Cómo se siente con las acciones que realiza la institución para ayudar a 
progresar a los usuarios? 
     
2 ¿Cómo se siente con la seguridad que le brinda la institución?      
3 ¿Cómo se siente respecto con la atención que brinda el personal de la 
institución? 
     
4 ¿Qué tan satisfecho se encuentra con la institución frente a la 
competencia, precios y calidad de servicio? 
     
D2 Expectativa      
5 ¿Cómo se siente respecto con los pactos hechos por ambas partes?      
6 ¿Cómo se siente respecto con las promesas de valor realizadas, 
experiencias de visitas anteriores? 
     
7 ¿Cómo se siente respecto con las experiencias como usuario de la 
institución? 





8 ¿Cómo se siente respecto a los resultados de otros usuarios para que 
usted haya acudido a la institución? 
     
9 ¿Cómo se siente en cuanto a la opinión de sus amigos con respecto a la 
institución? 
     
10 ¿Cómo se siente respecto con la influencia de las opiniones de terceros 
sobre sus decisiones y opiniones sobre la institución? 
     
11 ¿Cómo se siente respecto a la a calidad de servicio que le brindaron?      
D3 Niveles de satisfacción      
12 ¿Cómo se siente respecto a las atenciones otorgadas?      
13 ¿Cómo se siente respecto con la atención brindada por el personal de la 
institución? 
     
14 ¿Cómo se siente respecto con el servicio brindado?      
15 ¿Cómo se siente respecto con los precios de cada servicio propuesto?      










































































Base de datos estadísticos 
Variable 1: Tecnologías de información y comunicación 
NUMERO p1 p2 p3 p4 p5 p6 
SUB.TOTAL 
D1 p7 p8 p9 p10 p11 
SUB.TOTAL 
D2 p12 p13 p14 p15 
SUB.TOTAL 
D3 TOTAL  
1 2 3 3 2 2 2 14 3 3 3 2 2 13 3 2 3 4 12 39  
2 3 3 4 4 4 3 21 3 3 4 4 3 17 3 3 3 4 13 51  
3 1 5 1 2 2 1 12 1 1 1 2 1 6 1 1 1 2 5 23  
4 1 2 2 2 1 1 9 2 2 2 1 1 8 2 1 2 4 9 26  
5 3 4 3 4 3 3 20 4 4 3 3 3 17 4 3 4 1 12 49  
6 1 2 2 2 2 1 10 2 2 2 2 1 9 2 1 2 3 8 27  
7 4 4 4 3 4 4 23 4 4 4 4 4 20 4 4 4 4 16 59  
8 3 2 3 2 3 3 16 2 2 3 3 3 13 2 3 2 1 8 37  
9 4 4 5 3 3 4 23 4 4 1 3 4 16 4 4 4 2 14 53  
10 5 5 5 4 5 5 29 4 4 1 5 5 19 4 5 4 3 16 64  
11 4 4 4 5 5 4 26 4 4 4 5 4 21 4 4 4 3 15 62  
12 3 5 4 3 2 3 20 2 2 4 2 3 13 2 3 2 4 11 44  
13 2 3 2 2 2 2 13 3 3 4 2 2 14 3 2 3 1 9 36  
14 4 3 4 2 3 4 20 3 3 4 3 4 17 3 4 3 2 12 49  
15 2 2 1 1 2 2 10 2 2 1 2 2 9 2 2 2 3 9 28  
16 2 3 3 2 2 2 14 3 3 3 2 2 13 3 2 3 2 10 37  
17 3 3 4 4 4 3 21 3 3 4 4 3 17 3 3 3 4 13 51  
18 1 1 1 2 2 1 8 1 1 1 2 1 6 1 1 1 3 6 20  
19 1 2 2 2 1 1 9 2 2 2 1 1 8 2 1 2 5 10 27  
20 3 4 3 4 3 3 20 4 4 3 3 3 17 4 3 4 5 16 53  
21 2 3 3 2 2 2 14 3 3 3 2 2 13 3 2 3 4 12 39  





23 1 5 1 2 2 1 12 1 1 1 2 1 6 1 1 1 2 5 23  
24 1 2 2 2 1 1 9 2 2 2 1 1 8 2 1 2 4 9 26  
25 3 4 3 4 3 3 20 4 4 3 3 3 17 4 3 4 1 12 49  
26 1 2 2 2 2 1 10 2 2 2 2 1 9 2 1 2 3 8 27  
27 4 4 4 3 4 4 23 4 4 4 4 4 20 4 4 4 4 16 59  
28 3 2 3 2 3 3 16 2 2 3 3 3 13 2 3 2 1 8 37  
29 4 4 5 3 3 4 23 4 4 1 3 4 16 4 4 4 2 14 53  
30 5 5 5 4 5 5 29 4 4 1 5 5 19 4 5 4 3 16 64  
31 4 4 4 5 5 4 26 4 4 4 5 4 21 4 4 4 3 15 62  
32 3 5 4 3 2 3 20 2 2 4 2 3 13 2 3 2 4 11 44  
33 2 3 2 2 2 2 13 3 3 4 2 2 14 3 2 3 1 9 36  
34 4 3 4 2 3 4 20 3 3 4 3 4 17 3 4 3 2 12 49  
35 2 2 1 1 2 2 10 2 2 1 2 2 9 2 2 2 3 9 28  
36 2 3 3 2 2 2 14 3 3 3 2 2 13 3 2 3 2 10 37  
37 3 3 4 4 4 3 21 3 3 4 4 3 17 3 3 3 4 13 51  
38 1 1 1 2 2 1 8 1 1 1 2 1 6 1 1 1 3 6 20  
39 1 2 2 2 1 1 9 2 2 2 1 1 8 2 1 2 5 10 27  
40 3 4 3 4 3 3 20 4 4 3 3 3 17 4 3 4 5 16 53  
41 2 3 3 2 2 2 14 3 3 3 2 2 13 3 2 3 4 12 39  
42 3 3 4 4 4 3 21 3 3 4 4 3 17 3 3 3 4 13 51  
43 1 5 1 2 2 1 12 1 1 1 2 1 6 1 1 1 2 5 23  
44 1 2 2 2 1 1 9 2 2 2 1 1 8 2 1 2 4 9 26  
45 3 4 3 4 3 3 20 4 4 3 3 3 17 4 3 4 1 12 49  
46 1 2 2 2 2 1 10 2 2 2 2 1 9 2 1 2 3 8 27  
47 4 4 4 3 4 4 23 4 4 4 4 4 20 4 4 4 4 16 59  
48 3 2 3 2 3 3 16 2 2 3 3 3 13 2 3 2 1 8 37  
49 4 4 5 3 3 4 23 4 4 1 3 4 16 4 4 4 2 14 53  





51 4 4 4 5 5 4 26 4 4 4 5 4 21 4 4 4 3 15 62  
52 3 5 4 3 2 3 20 2 2 4 2 3 13 2 3 2 4 11 44  
53 2 3 2 2 2 2 13 3 3 4 2 2 14 3 2 3 1 9 36  
54 4 3 4 2 3 4 20 3 3 4 3 4 17 3 4 3 2 12 49  
55 2 2 1 1 2 2 10 2 2 1 2 2 9 2 2 2 3 9 28  
56 2 3 3 2 2 2 14 3 3 3 2 2 13 3 2 3 2 10 37  
57 3 3 4 4 4 3 21 3 3 4 4 3 17 3 3 3 4 13 51  
58 1 1 1 2 2 1 8 1 1 1 2 1 6 1 1 1 3 6 20  
59 1 2 2 2 1 1 9 2 2 2 1 1 8 2 1 2 5 10 27  
60 3 4 3 4 3 3 20 4 4 3 3 3 17 4 3 4 5 16 53  
61 2 3 3 2 2 2 14 3 3 3 2 2 13 3 2 3 4 12 39  
62 3 3 4 4 4 3 21 3 3 4 4 3 17 3 3 3 4 13 51  
63 1 5 1 2 2 1 12 1 1 1 2 1 6 1 1 1 2 5 23  
64 1 2 2 2 1 1 9 2 2 2 1 1 8 2 1 2 4 9 26  
65 3 4 3 4 3 3 20 4 4 3 3 3 17 4 3 4 1 12 49  
66 1 2 2 2 2 1 10 2 2 2 2 1 9 2 1 2 3 8 27  
67 4 4 4 3 4 4 23 4 4 4 4 4 20 4 4 4 4 16 59  
68 3 2 3 2 3 3 16 2 2 3 3 3 13 2 3 2 1 8 37  
69 4 4 5 3 3 4 23 4 4 1 3 4 16 4 4 4 2 14 53  
70 5 5 5 4 5 5 29 4 4 1 5 5 19 4 5 4 3 16 64  
71 4 4 4 5 5 4 26 4 4 4 5 4 21 4 4 4 3 15 62  
72 3 5 4 3 2 3 20 2 2 4 2 3 13 2 3 2 4 11 44  
73 2 3 2 2 2 2 13 3 3 4 2 2 14 3 2 3 1 9 36  
74 4 3 4 2 3 4 20 3 3 4 3 4 17 3 4 3 2 12 49  
75 2 2 1 1 2 2 10 2 2 1 2 2 9 2 2 2 3 9 28  
76 2 3 3 2 2 2 14 3 3 3 2 2 13 3 2 3 2 10 37  
77 3 3 4 4 4 3 21 3 3 4 4 3 17 3 3 3 4 13 51  





79 1 2 2 2 1 1 9 2 2 2 1 1 8 2 1 2 5 10 27  
80 3 4 3 4 3 3 20 4 4 3 3 3 17 4 3 4 5 16 53  
81 2 3 3 2 2 2 14 3 3 3 2 2 13 3 2 3 4 12 39  
82 3 3 4 4 4 3 21 3 3 4 4 3 17 3 3 3 4 13 51  
83 1 5 1 2 2 1 12 1 1 1 2 1 6 1 1 1 2 5 23  
84 1 2 2 2 1 1 9 2 2 2 1 1 8 2 1 2 4 9 26  
85 3 4 3 4 3 3 20 4 4 3 3 3 17 4 3 4 1 12 49  
86 1 2 2 2 2 1 10 2 2 2 2 1 9 2 1 2 3 8 27  
87 4 4 4 3 4 4 23 4 4 4 4 4 20 4 4 4 4 16 59  
88 3 2 3 2 3 3 16 2 2 3 3 3 13 2 3 2 1 8 37  
89 4 4 5 3 3 4 23 4 4 1 3 4 16 4 4 4 2 14 53  
90 5 5 5 4 5 5 29 4 4 1 5 5 19 4 5 4 3 16 64  
91 4 4 4 5 5 4 26 4 4 4 5 4 21 4 4 4 3 15 62  
92 3 5 4 3 2 3 20 2 2 4 2 3 13 2 3 2 4 11 44  
93 2 3 2 2 2 2 13 3 3 4 2 2 14 3 2 3 1 9 36  
94 4 3 4 2 3 4 20 3 3 4 3 4 17 3 4 3 2 12 49  
95 2 2 1 1 2 2 10 2 2 1 2 2 9 2 2 2 3 9 28  
96 2 3 3 2 2 2 14 3 3 3 2 2 13 3 2 3 2 10 37  
97 3 3 4 4 4 3 21 3 3 4 4 3 17 3 3 3 4 13 51  
98 1 1 1 2 2 1 8 1 1 1 2 1 6 1 1 1 3 6 20  
99 1 2 2 2 1 1 9 2 2 2 1 1 8 2 1 2 5 10 27  
100 3 4 3 4 3 3 20 4 4 3 3 3 17 4 3 4 5 16 53  
101 2 3 3 2 2 2 14 3 3 3 2 2 13 3 2 3 4 12 39  
102 3 3 4 4 4 3 21 3 3 4 4 3 17 3 3 3 4 13 51  
103 1 5 1 2 2 1 12 1 1 1 2 1 6 1 1 1 2 5 23  
104 1 2 2 2 1 1 9 2 2 2 1 1 8 2 1 2 4 9 26  
105 3 4 3 4 3 3 20 4 4 3 3 3 17 4 3 4 1 12 49  





107 4 4 4 3 4 4 23 4 4 4 4 4 20 4 4 4 4 16 59  
108 3 2 3 2 3 3 16 2 2 3 3 3 13 2 3 2 1 8 37  
109 4 4 5 3 3 4 23 4 4 1 3 4 16 4 4 4 2 14 53  
110 5 5 5 4 5 5 29 4 4 1 5 5 19 4 5 4 3 16 64  
111 4 4 4 5 5 4 26 4 4 4 5 4 21 4 4 4 3 15 62  
112 3 5 4 3 2 3 20 2 2 4 2 3 13 2 3 2 4 11 44  
113 2 3 2 2 2 2 13 3 3 4 2 2 14 3 2 3 1 9 36  
114 4 3 4 2 3 4 20 3 3 4 3 4 17 3 4 3 2 12 49  
115 2 2 1 1 2 2 10 2 2 1 2 2 9 2 2 2 3 9 28  
116 2 3 3 2 2 2 14 3 3 3 2 2 13 3 2 3 2 10 37  
117 3 3 4 4 4 3 21 3 3 4 4 3 17 3 3 3 4 13 51  
118 1 1 1 2 2 1 8 1 1 1 2 1 6 1 1 1 3 6 20  
119 1 2 2 2 1 1 9 2 2 2 1 1 8 2 1 2 5 10 27  
120 3 4 3 4 3 3 20 4 4 3 3 3 17 4 3 4 5 16 53  
121 2 3 3 2 2 2 14 3 3 3 2 2 13 3 2 3 4 12 39  
122 3 3 4 4 4 3 21 3 3 4 4 3 17 3 3 3 4 13 51  
123 1 5 1 2 2 1 12 1 1 1 2 1 6 1 1 1 2 5 23  
124 1 2 2 2 1 1 9 2 2 2 1 1 8 2 1 2 4 9 26  
125 3 4 3 4 3 3 20 4 4 3 3 3 17 4 3 4 1 12 49  
126 1 2 2 2 2 1 10 2 2 2 2 1 9 2 1 2 3 8 27  
127 4 4 4 3 4 4 23 4 4 4 4 4 20 4 4 4 4 16 59  
128 3 2 3 2 3 3 16 2 2 3 3 3 13 2 3 2 1 8 37  
129 4 4 5 3 3 4 23 4 4 1 3 4 16 4 4 4 2 14 53  
130 5 5 5 4 5 5 29 4 4 1 5 5 19 4 5 4 3 16 64  
131 4 4 4 5 5 4 26 4 4 4 5 4 21 4 4 4 3 15 62  
132 3 5 4 3 2 3 20 2 2 4 2 3 13 2 3 2 4 11 44  
133 2 3 2 2 2 2 13 3 3 4 2 2 14 3 2 3 1 9 36  





135 2 2 1 1 2 2 10 2 2 1 2 2 9 2 2 2 3 9 28  
136 2 3 3 2 2 2 14 3 3 3 2 2 13 3 2 3 2 10 37  
137 3 3 4 4 4 3 21 3 3 4 4 3 17 3 3 3 4 13 51  
138 1 1 1 2 2 1 8 1 1 1 2 1 6 1 1 1 3 6 20  
139 1 2 2 2 1 1 9 2 2 2 1 1 8 2 1 2 5 10 27  
140 3 4 3 4 3 3 20 4 4 3 3 3 17 4 3 4 5 16 53  
141 2 3 3 2 2 2 14 3 3 3 2 2 13 3 2 3 4 12 39  
142 3 3 4 4 4 3 21 3 3 4 4 3 17 3 3 3 4 13 51  
143 1 5 1 2 2 1 12 1 1 1 2 1 6 1 1 1 2 5 23  
144 1 2 2 2 1 1 9 2 2 2 1 1 8 2 1 2 4 9 26  
145 3 4 3 4 3 3 20 4 4 3 3 3 17 4 3 4 1 12 49  
146 1 2 2 2 2 1 10 2 2 2 2 1 9 2 1 2 3 8 27  
147 4 4 4 3 4 4 23 4 4 4 4 4 20 4 4 4 4 16 59  
148 3 2 3 2 3 3 16 2 2 3 3 3 13 2 3 2 1 8 37  
149 4 4 5 3 3 4 23 4 4 1 3 4 16 4 4 4 2 14 53  
150 5 5 5 4 5 5 29 4 4 1 5 5 19 4 5 4 3 16 64  
151 4 4 4 5 5 4 26 4 4 4 5 4 21 4 4 4 3 15 62  
152 3 5 4 3 2 3 20 2 2 4 2 3 13 2 3 2 4 11 44  
153 2 3 2 2 2 2 13 3 3 4 2 2 14 3 2 3 1 9 36  
154 4 3 4 2 3 4 20 3 3 4 3 4 17 3 4 3 2 12 49  
155 2 2 1 1 2 2 10 2 2 1 2 2 9 2 2 2 3 9 28  
156 2 3 3 2 2 2 14 3 3 3 2 2 13 3 2 3 2 10 37  
157 3 3 4 4 4 3 21 3 3 4 4 3 17 3 3 3 4 13 51  
158 1 1 1 2 2 1 8 1 1 1 2 1 6 1 1 1 3 6 20  
159 1 2 2 2 1 1 9 2 2 2 1 1 8 2 1 2 5 10 27  
160 3 4 3 4 3 3 20 4 4 3 3 3 17 4 3 4 5 16 53  
161 2 3 3 2 2 2 14 3 3 3 2 2 13 3 2 3 4 12 39  





163 1 5 1 2 2 1 12 1 1 1 2 1 6 1 1 1 2 5 23  
164 1 2 2 2 1 1 9 2 2 2 1 1 8 2 1 2 4 9 26  
165 3 4 3 4 3 3 20 4 4 3 3 3 17 4 3 4 1 12 49  
166 1 2 2 2 2 1 10 2 2 2 2 1 9 2 1 2 3 8 27  
167 4 4 4 3 4 4 23 4 4 4 4 4 20 4 4 4 4 16 59  
168 3 2 3 2 3 3 16 2 2 3 3 3 13 2 3 2 1 8 37  
169 4 4 5 3 3 4 23 4 4 1 3 4 16 4 4 4 2 14 53  
170 5 5 5 4 5 5 29 4 4 1 5 5 19 4 5 4 3 16 64  















Variables 2: Satisfacción de los usuarios 
NUMERO pr1 pr2 pr3 pr4 
SUB.TOTAL 
D1 pr5 pr6 pr7 pr8 pr9 pr10 pr11 
SUB.TOTAL 
D2 pr12 pr13 pr14 pr15 pr16 
SUB.TOTAL 
D3 TOTAL 
1 3 2 3 2 10 3 3 2 3 3 3 2 19 3 3 5 3 2 16 45 
2 4 3 3 3 13 3 4 3 3 3 4 3 23 3 3 3 3 3 15 51 
3 1 1 1 1 4 1 1 1 1 1 1 1 7 1 1 1 1 1 5 16 
4 2 1 2 1 6 2 2 1 2 2 2 1 12 1 2 1 2 1 7 25 
5 3 3 4 3 13 4 3 3 4 4 3 3 24 3 4 3 4 3 17 54 
6 2 1 2 1 6 2 2 1 2 2 2 1 12 1 2 1 2 1 7 25 
7 4 4 4 4 16 4 4 4 4 4 4 1 25 4 4 4 4 4 20 61 
8 3 3 2 3 11 2 3 3 2 2 3 3 18 3 2 3 2 3 13 42 
9 5 4 4 4 17 4 5 4 4 4 5 4 30 4 4 4 4 4 20 67 
10 5 5 4 5 19 4 5 5 4 4 5 5 32 5 4 5 4 5 23 74 
11 4 4 4 4 16 4 4 4 4 4 4 4 28 4 4 4 4 4 20 64 
12 4 3 2 3 12 2 4 3 2 2 4 3 20 3 2 3 2 3 13 45 
13 2 2 3 2 9 3 2 2 3 3 2 2 17 2 3 2 3 2 12 38 
14 4 4 3 4 15 3 4 4 3 3 4 4 25 4 3 4 3 4 18 58 
15 1 2 2 2 7 2 1 2 2 2 1 2 12 2 2 2 2 2 10 29 
16 3 2 3 2 10 3 3 2 3 3 3 2 19 1 2 2 2 2 9 38 
17 4 3 3 3 13 3 4 3 3 3 4 3 23 1 3 2 2 3 11 47 
18 1 1 1 1 4 1 1 1 1 1 1 1 7 3 2 4 4 1 14 25 
19 2 1 2 1 6 2 2 1 2 2 2 1 12 4 3 1 3 1 12 30 
20 3 3 4 3 13 4 3 3 4 4 3 3 24 4 4 3 3 3 17 54 
21 3 2 3 2 10 3 3 2 3 3 3 2 19 3 3 5 3 2 16 45 
22 4 3 3 3 13 3 4 3 3 3 4 3 23 3 3 3 3 3 15 51 
23 1 1 1 1 4 1 1 1 1 1 1 1 7 1 1 1 1 1 5 16 





25 3 3 4 3 13 4 3 3 4 4 3 3 24 3 4 3 4 3 17 54 
26 2 1 2 1 6 2 2 1 2 2 2 1 12 1 2 1 2 1 7 25 
27 4 4 4 4 16 4 4 4 4 4 4 1 25 4 4 4 4 4 20 61 
28 3 3 2 3 11 2 3 3 2 2 3 3 18 3 2 3 2 3 13 42 
29 5 4 4 4 17 4 5 4 4 4 5 4 30 4 4 4 4 4 20 67 
30 5 5 4 5 19 4 5 5 4 4 5 5 32 5 4 5 4 5 23 74 
31 4 4 4 4 16 4 4 4 4 4 4 4 28 4 4 4 4 4 20 64 
32 4 3 2 3 12 2 4 3 2 2 4 3 20 3 2 3 2 3 13 45 
33 2 2 3 2 9 3 2 2 3 3 2 2 17 2 3 2 3 2 12 38 
34 4 4 3 4 15 3 4 4 3 3 4 4 25 4 3 4 3 4 18 58 
35 1 2 2 2 7 2 1 2 2 2 1 2 12 2 2 2 2 2 10 29 
36 3 2 3 2 10 3 3 2 3 3 3 2 19 1 2 2 2 2 9 38 
37 4 3 3 3 13 3 4 3 3 3 4 3 23 1 3 2 2 3 11 47 
38 1 1 1 1 4 1 1 1 1 1 1 1 7 3 2 4 4 1 14 25 
39 2 1 2 1 6 2 2 1 2 2 2 1 12 4 3 1 3 1 12 30 
40 3 3 4 3 13 4 3 3 4 4 3 3 24 4 4 3 3 3 17 54 
41 3 2 3 2 10 3 3 2 3 3 3 2 19 3 3 5 3 2 16 45 
42 4 3 3 3 13 3 4 3 3 3 4 3 23 3 3 3 3 3 15 51 
43 1 1 1 1 4 1 1 1 1 1 1 1 7 1 1 1 1 1 5 16 
44 2 1 2 1 6 2 2 1 2 2 2 1 12 1 2 1 2 1 7 25 
45 3 3 4 3 13 4 3 3 4 4 3 3 24 3 4 3 4 3 17 54 
46 2 1 2 1 6 2 2 1 2 2 2 1 12 1 2 1 2 1 7 25 
47 4 4 4 4 16 4 4 4 4 4 4 1 25 4 4 4 4 4 20 61 
48 3 3 2 3 11 2 3 3 2 2 3 3 18 3 2 3 2 3 13 42 
49 5 4 4 4 17 4 5 4 4 4 5 4 30 4 4 4 4 4 20 67 
50 5 5 4 5 19 4 5 5 4 4 5 5 32 5 4 5 4 5 23 74 
51 4 4 4 4 16 4 4 4 4 4 4 4 28 4 4 4 4 4 20 64 





53 2 2 3 2 9 3 2 2 3 3 2 2 17 2 3 2 3 2 12 38 
54 4 4 3 4 15 3 4 4 3 3 4 4 25 4 3 4 3 4 18 58 
55 1 2 2 2 7 2 1 2 2 2 1 2 12 2 2 2 2 2 10 29 
56 3 2 3 2 10 3 3 2 3 3 3 2 19 1 2 2 2 2 9 38 
57 4 3 3 3 13 3 4 3 3 3 4 3 23 1 3 2 2 3 11 47 
58 1 1 1 1 4 1 1 1 1 1 1 1 7 3 2 4 4 1 14 25 
59 2 1 2 1 6 2 2 1 2 2 2 1 12 4 3 1 3 1 12 30 
60 3 3 4 3 13 4 3 3 4 4 3 3 24 4 4 3 3 3 17 54 
61 3 2 3 2 10 3 3 2 3 3 3 2 19 3 3 5 3 2 16 45 
62 4 3 3 3 13 3 4 3 3 3 4 3 23 3 3 3 3 3 15 51 
63 1 1 1 1 4 1 1 1 1 1 1 1 7 1 1 1 1 1 5 16 
64 2 1 2 1 6 2 2 1 2 2 2 1 12 1 2 1 2 1 7 25 
65 3 3 4 3 13 4 3 3 4 4 3 3 24 3 4 3 4 3 17 54 
66 2 1 2 1 6 2 2 1 2 2 2 1 12 1 2 1 2 1 7 25 
67 4 4 4 4 16 4 4 4 4 4 4 1 25 4 4 4 4 4 20 61 
68 3 3 2 3 11 2 3 3 2 2 3 3 18 3 2 3 2 3 13 42 
69 5 4 4 4 17 4 5 4 4 4 5 4 30 4 4 4 4 4 20 67 
70 5 5 4 5 19 4 5 5 4 4 5 5 32 5 4 5 4 5 23 74 
71 4 4 4 4 16 4 4 4 4 4 4 4 28 4 4 4 4 4 20 64 
72 4 3 2 3 12 2 4 3 2 2 4 3 20 3 2 3 2 3 13 45 
73 2 2 3 2 9 3 2 2 3 3 2 2 17 2 3 2 3 2 12 38 
74 4 4 3 4 15 3 4 4 3 3 4 4 25 4 3 4 3 4 18 58 
75 1 2 2 2 7 2 1 2 2 2 1 2 12 2 2 2 2 2 10 29 
76 3 2 3 2 10 3 3 2 3 3 3 2 19 1 2 2 2 2 9 38 
77 4 3 3 3 13 3 4 3 3 3 4 3 23 1 3 2 2 3 11 47 
78 1 1 1 1 4 1 1 1 1 1 1 1 7 3 2 4 4 1 14 25 
79 2 1 2 1 6 2 2 1 2 2 2 1 12 4 3 1 3 1 12 30 





81 3 2 3 2 10 3 3 2 3 3 3 2 19 3 3 5 3 2 16 45 
82 4 3 3 3 13 3 4 3 3 3 4 3 23 3 3 3 3 3 15 51 
83 1 1 1 1 4 1 1 1 1 1 1 1 7 1 1 1 1 1 5 16 
84 2 1 2 1 6 2 2 1 2 2 2 1 12 1 2 1 2 1 7 25 
85 3 3 4 3 13 4 3 3 4 4 3 3 24 3 4 3 4 3 17 54 
86 2 1 2 1 6 2 2 1 2 2 2 1 12 1 2 1 2 1 7 25 
87 4 4 4 4 16 4 4 4 4 4 4 1 25 4 4 4 4 4 20 61 
88 3 3 2 3 11 2 3 3 2 2 3 3 18 3 2 3 2 3 13 42 
89 5 4 4 4 17 4 5 4 4 4 5 4 30 4 4 4 4 4 20 67 
90 5 5 4 5 19 4 5 5 4 4 5 5 32 5 4 5 4 5 23 74 
91 4 4 4 4 16 4 4 4 4 4 4 4 28 4 4 4 4 4 20 64 
92 4 3 2 3 12 2 4 3 2 2 4 3 20 3 2 3 2 3 13 45 
93 2 2 3 2 9 3 2 2 3 3 2 2 17 2 3 2 3 2 12 38 
94 4 4 3 4 15 3 4 4 3 3 4 4 25 4 3 4 3 4 18 58 
95 1 2 2 2 7 2 1 2 2 2 1 2 12 2 2 2 2 2 10 29 
96 3 2 3 2 10 3 3 2 3 3 3 2 19 1 2 2 2 2 9 38 
97 4 3 3 3 13 3 4 3 3 3 4 3 23 1 3 2 2 3 11 47 
98 1 1 1 1 4 1 1 1 1 1 1 1 7 3 2 4 4 1 14 25 
99 2 1 2 1 6 2 2 1 2 2 2 1 12 4 3 1 3 1 12 30 
100 3 3 4 3 13 4 3 3 4 4 3 3 24 4 4 3 3 3 17 54 
101 3 2 3 2 10 3 3 2 3 3 3 2 19 3 3 5 3 2 16 45 
102 4 3 3 3 13 3 4 3 3 3 4 3 23 3 3 3 3 3 15 51 
103 1 1 1 1 4 1 1 1 1 1 1 1 7 1 1 1 1 1 5 16 
104 2 1 2 1 6 2 2 1 2 2 2 1 12 1 2 1 2 1 7 25 
105 3 3 4 3 13 4 3 3 4 4 3 3 24 3 4 3 4 3 17 54 
106 2 1 2 1 6 2 2 1 2 2 2 1 12 1 2 1 2 1 7 25 
107 4 4 4 4 16 4 4 4 4 4 4 1 25 4 4 4 4 4 20 61 





109 5 4 4 4 17 4 5 4 4 4 5 4 30 4 4 4 4 4 20 67 
110 5 5 4 5 19 4 5 5 4 4 5 5 32 5 4 5 4 5 23 74 
111 4 4 4 4 16 4 4 4 4 4 4 4 28 4 4 4 4 4 20 64 
112 4 3 2 3 12 2 4 3 2 2 4 3 20 3 2 3 2 3 13 45 
113 2 2 3 2 9 3 2 2 3 3 2 2 17 2 3 2 3 2 12 38 
114 4 4 3 4 15 3 4 4 3 3 4 4 25 4 3 4 3 4 18 58 
115 1 2 2 2 7 2 1 2 2 2 1 2 12 2 2 2 2 2 10 29 
116 3 2 3 2 10 3 3 2 3 3 3 2 19 1 2 2 2 2 9 38 
117 4 3 3 3 13 3 4 3 3 3 4 3 23 1 3 2 2 3 11 47 
118 1 1 1 1 4 1 1 1 1 1 1 1 7 3 2 4 4 1 14 25 
119 2 1 2 1 6 2 2 1 2 2 2 1 12 4 3 1 3 1 12 30 
120 3 3 4 3 13 4 3 3 4 4 3 3 24 4 4 3 3 3 17 54 
121 3 2 3 2 10 3 3 2 3 3 3 2 19 3 3 5 3 2 16 45 
122 4 3 3 3 13 3 4 3 3 3 4 3 23 3 3 3 3 3 15 51 
123 1 1 1 1 4 1 1 1 1 1 1 1 7 1 1 1 1 1 5 16 
124 2 1 2 1 6 2 2 1 2 2 2 1 12 1 2 1 2 1 7 25 
125 3 3 4 3 13 4 3 3 4 4 3 3 24 3 4 3 4 3 17 54 
126 2 1 2 1 6 2 2 1 2 2 2 1 12 1 2 1 2 1 7 25 
127 4 4 4 4 16 4 4 4 4 4 4 1 25 4 4 4 4 4 20 61 
128 3 3 2 3 11 2 3 3 2 2 3 3 18 3 2 3 2 3 13 42 
129 5 4 4 4 17 4 5 4 4 4 5 4 30 4 4 4 4 4 20 67 
130 5 5 4 5 19 4 5 5 4 4 5 5 32 5 4 5 4 5 23 74 
131 4 4 4 4 16 4 4 4 4 4 4 4 28 4 4 4 4 4 20 64 
132 4 3 2 3 12 2 4 3 2 2 4 3 20 3 2 3 2 3 13 45 
133 2 2 3 2 9 3 2 2 3 3 2 2 17 2 3 2 3 2 12 38 
134 4 4 3 4 15 3 4 4 3 3 4 4 25 4 3 4 3 4 18 58 
135 1 2 2 2 7 2 1 2 2 2 1 2 12 2 2 2 2 2 10 29 





137 4 3 3 3 13 3 4 3 3 3 4 3 23 1 3 2 2 3 11 47 
138 1 1 1 1 4 1 1 1 1 1 1 1 7 3 2 4 4 1 14 25 
139 2 1 2 1 6 2 2 1 2 2 2 1 12 4 3 1 3 1 12 30 
140 3 3 4 3 13 4 3 3 4 4 3 3 24 4 4 3 3 3 17 54 
141 3 2 3 2 10 3 3 2 3 3 3 2 19 3 3 5 3 2 16 45 
142 4 3 3 3 13 3 4 3 3 3 4 3 23 3 3 3 3 3 15 51 
143 1 1 1 1 4 1 1 1 1 1 1 1 7 1 1 1 1 1 5 16 
144 2 1 2 1 6 2 2 1 2 2 2 1 12 1 2 1 2 1 7 25 
145 3 3 4 3 13 4 3 3 4 4 3 3 24 3 4 3 4 3 17 54 
146 2 1 2 1 6 2 2 1 2 2 2 1 12 1 2 1 2 1 7 25 
147 4 4 4 4 16 4 4 4 4 4 4 1 25 4 4 4 4 4 20 61 
148 3 3 2 3 11 2 3 3 2 2 3 3 18 3 2 3 2 3 13 42 
149 5 4 4 4 17 4 5 4 4 4 5 4 30 4 4 4 4 4 20 67 
150 5 5 4 5 19 4 5 5 4 4 5 5 32 5 4 5 4 5 23 74 
151 4 4 4 4 16 4 4 4 4 4 4 4 28 4 4 4 4 4 20 64 
152 4 3 2 3 12 2 4 3 2 2 4 3 20 3 2 3 2 3 13 45 
153 2 2 3 2 9 3 2 2 3 3 2 2 17 2 3 2 3 2 12 38 
154 4 4 3 4 15 3 4 4 3 3 4 4 25 4 3 4 3 4 18 58 
155 1 2 2 2 7 2 1 2 2 2 1 2 12 2 2 2 2 2 10 29 
156 3 2 3 2 10 3 3 2 3 3 3 2 19 1 2 2 2 2 9 38 
157 4 3 3 3 13 3 4 3 3 3 4 3 23 1 3 2 2 3 11 47 
158 1 1 1 1 4 1 1 1 1 1 1 1 7 3 2 4 4 1 14 25 
159 2 1 2 1 6 2 2 1 2 2 2 1 12 4 3 1 3 1 12 30 
160 3 3 4 3 13 4 3 3 4 4 3 3 24 4 4 3 3 3 17 54 
161 3 2 3 2 10 3 3 2 3 3 3 2 19 3 3 5 3 2 16 45 
162 4 3 3 3 13 3 4 3 3 3 4 3 23 3 3 3 3 3 15 51 
163 1 1 1 1 4 1 1 1 1 1 1 1 7 1 1 1 1 1 5 16 





165 3 3 4 3 13 4 3 3 4 4 3 3 24 3 4 3 4 3 17 54 
166 2 1 2 1 6 2 2 1 2 2 2 1 12 1 2 1 2 1 7 25 
167 4 4 4 4 16 4 4 4 4 4 4 1 25 4 4 4 4 4 20 61 
168 3 3 2 3 11 2 3 3 2 2 3 3 18 3 2 3 2 3 13 42 
169 5 4 4 4 17 4 5 4 4 4 5 4 30 4 4 4 4 4 20 67 
170 5 5 4 5 19 4 5 5 4 4 5 5 32 5 4 5 4 5 23 74 
171 4 4 4 4 16 4 4 4 4 4 4 4 28 4 4 4 4 4 20 64 
 
 
 
 
